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El presente proyecto de investigación, llamado “La Gestión por Procesos para mejorar la 
productividad en el área de limpieza y mantenimiento industrial de la empresa Multi-Servis 
F.V.R. E.I.R.L.- Callao, 2018”, tiene como objetivo general demostrar de qué forma la 
implementación de la herramienta mejora la productividad en el área de limpieza y 
mantenimiento industrial. 
El diseño de investigación es cuasi-experimental de tipo aplicada, debido a que los grupos 
de trabajo ya se encuentran conformados y se pretende contrastar el aspecto teórico con la 
realidad, brindando así una solución ante un problema presentado. La población y muestra 
de estudio estuvo conformada por 15 semanas en el año 2017 (pre test) y 15 semanas del año 
2018 (post test). La metodología empleada para la gestión por procesos, así como las 
herramientas de ayuda: Estudio de Tiempos y Estudio de Métodos, analizan los procesos, 
enfocándose en los servicios brindados a uno de los clientes más importantes para la 
empresa, los cuales constan de la limpieza a envasadoras de detergente. 
Para el correcto análisis de los resultados, se utilizaron los siguientes programas: Microsoft 
Excel, para el análisis descriptivo y SPSS V.22, para el análisis inferencial. 
De los datos arrojados por el SPSS V.22, con respecto al análisis de la productividad en el 
pre test y post test, se obtuvo una significancia en la prueba Wilcoxon de 0.001, de modo 
que según la regla de decisión, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa, 
la cual indica que la gestión por procesos mejora la productividad en el área de limpieza y 
mantenimiento industrial de la empresa en estudio. 













The present investigation Project, called “Process Management to improve productivity in 
the area of cleaning and industrial maintenance of the company Multi-Servis F.V.R E.I.R.L.- 
Callao, 2018”, has as a general objective is to demonstrate how the implementation of the 
tool improves productivity in the area of the cleaning and industrial maintenance. 
The investigation design is quasi-experimental of applied type, because the working groups 
are already formed and it’s intended to contrast the theoretical aspect with reality, providing 
a solution to a problem presented. The population and study sample consisted of 15 weeks 
in the year 2017 (pre-test) and 15 weeks in the year 2018 (post-test). The methodology used 
for process management, as well as the help tools: Study of times and Study of methods, 
analyze the processes, focusing on the services provided to one of the most important 
customers for the company, which consist of the cleaning to detergent packing machines. 
For the correct analysis of the results, the following programs are used: Microsoft Excel for 
descriptive analysis and SPSS V.22 for inferential analysis. 
Of the data thrown by SPSS V.22, with respect to the analysis of productivity in the pre-test 
and post-test, 0.001 was obtained in the significance of the Wilcoxon test, so that according 
to the decision rule, the null hypothesis is rejected an the alternative hypothesis is accepted, 
wich indicates that process management improves productivity in the area of cleaning and 
industrial maintenance of the company under study. 








































1.1. Realidad Problemática 
 
La limpieza y mantenimiento industrial a nivel global cada vez es más desarrollada por 
empresas que brindan un servicio tercerizado, debido a que reduce los gastos y tiempos de 
cualquier industria o empresa demandante, con el beneficio adicional de que la limpieza 
obtenida es aún mucho más profesional.  
Este servicio brindado por una nueva industria de limpieza y mantenimiento tiene más 
acogida para empresas informales, tal como lo menciona el presidente de la asociación líder 
en el mundo para la industria de la limpieza (ISSA – The International Sanitary Supply 
Association) Mauricio Chico Cañedo (2013), quien indica que en México ésta irregularidad 
podría formar parte del 60% del mercado y que estas empresas no regularizadas solo 
perjudican tanto a la industria como a la economía del país. Cifra altamente preocupante para 
el gobierno, ya que la economía está sobrevalorada y no se estaría tomando en cuenta un 
cálculo correcto de los impuestos; del mismo modo la nueva industria no crece de la manera 
adecuada, debido a que la empresa al no encontrarse en regla, opta por no cumplir con 
estándares requeridos y diversos factores que solo ponen en riesgo el valor del servicio 
brindado y a la empresa. 
En cuanto a Latinoamérica, Chico Cañedo (2013) menciona que, Chile utiliza los estándares 
de limpieza más reconocidos para industrias y organizaciones; mientras que México y Brasil 
tienen una mayor probabilidad de crecer; aspectos que deben ser aprovechados y servir como 
ejemplo para  el desarrollo correcto de las empresas de limpieza y mantenimiento, teniendo 
en cuenta la calidad del servicio que reciben sus clientes, el manejo de los procesos que 
utilizan y la estabilidad de sus colaboradores; condiciones que generalmente son escasas en 
empresas informales.   
Cuadrado J. y Maroto A. (2006), indican en la revista de Información Comercial Española - 
ICE, que los servicios solicitados por las industrias o sectores, se encuentran muy 
relacionados con el aumento o disminución de su productividad, es por ello que la 
preocupación por la calidad del trabajo brindado por las empresas tercerizadoras debe ser de 
mucha importancia para así, evitar perjudicar a sus clientes. 
En el Perú, el servicio de limpieza y mantenimiento industrial pertenece al sector de servicios 
prestados a empresas, donde según el Banco Central de Reservas del Perú (BCRP) indica 
que en el año 2016 el PBI creció 3.9% para el sector servicios; con respecto a lo transcurrido 
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en el presente año, tal como se aprecia en la Tabla 1, hay una importante variación en el 
sector primario, gracias a ello la proyección del PBI del presente año aumenta a 4.2%. 
Tabla 1. PBI según sectores económicos 
 
Fuente: Banco Central de Reservas del Perú 
 
Es muy importante mencionar que la productividad del servicio de limpieza y mantenimiento 
industrial depende directamente del crecimiento y evolución de los sectores principales, ya 
que son los demandantes del servicio a tercerizar.  
El sector Servicios tiene un crecimiento muy importante para el PBI según el Instituto de 
Economía y Desarrollo Empresarial  - IEDEP de la Cámara de Comercio de Lima (2015), 
donde mencionan que los indicadores obtenidos sirven para recuperar la dinámica 
económica y el crecimiento sostenible; el avance de este sector se dio entre 2002 y 2014 con 
un índice promedio de 6.2% siendo la tercera actividad de mayor crecimiento. 
Según César Cueva, gerente comercial de Servicios Integrales de Limpieza – SILSA en una 
entrevista para el diario El Comercio (2017), las empresas que brindan este servicio deben 
contar con personal capacitado y calificado, así como también con productos y equipos 
acorde al área donde es solicitado el trabajo, menciona también que la innovación y mejora 
debe incrementar gracias a la demanda del servicio en las empresas.  
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Es así como las empresas pertenecientes a este rubro se convierten cada vez más 
competitivas, donde cada una de ellas vela por buscar su estabilidad en el ámbito laboral por 
medio de una buena administración de sus recursos y gestión de sus procesos. 
El aumento del empleo formal en las empresas privadas peruanas según el Ministerio de 
Trabajo y Promoción del Empleo (2017), es de un 2.9% en el mes de febrero con respecto 
al año anterior, gracias al sector servicios y comercio; se menciona que en Lima 
Metropolitana, el aumento registrado fue de 4.2%, mientras que en el Resto Urbano fue de 
0.1%; donde según la Figura 1 se aprecian algunas ciudades con mayores incrementos 
porcentuales, así como también las mayores caídas con respecto al año anterior.  
 
Figura 1. Variación porcentual del aumento del empleo formal en el Perú 
 
En la imagen se pueden apreciar variaciones muy significativas para todo el país, ya que 
involucra el crecimiento en conjunto, así como la concientización de los ciudadanos al 
mostrar rechazo ante los negocios informales.  
Las empresas que pertenecen al sector de limpieza y mantenimiento industrial son muy 








AUMENTO DEL EMPLEO FORMAL EN EL PERÚ
Huancayo Cajamarca Huancavelica Puno - Juliaca Cerro de Pasco Moquegua Sullana
Fuente: Diario Gestión – Elaboración propia 
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Tabla 2. Empresas de limpieza y mantenimiento industrial 
EMPRESAS DE LIMPIEZA Y 
MANTENIMIENTO INDUSTRIAL 
Rags Servicios Especializados E.I.R.L. 
E & A Servicios y Afines S.R.L. 




R & A Kliner S.A.C. 
LIMTEK Servicios Generales S.A. 
CONASEM S.A.C. 




Fuente: Páginas amarillas 2017 – Elaboración propia 
 
En la Tabla 2 se observa la lista de algunas empresas que se desarrollan en el Perú y son 
pertenecientes a la industria mencionada, de las cuales la más reconocida es SILSA S.A.  
La empresa de estudio, Multi-Servis F.V.R. E.I.R.L., ubicada en la provincia constitucional 
del Callao, es una empresa nacional fundada hace 21 años, con experiencia en el rubro de 
servicio de limpieza y mantenimiento industrial, realiza trabajos tales como saneamiento 
ambiental, limpieza y mantenimiento de tanques – cisternas – silos – máquinas – líneas de 
producción, trabajos en altura y pintura industrial. Actualmente, la empresa cuenta con 
clientes muy importantes y reconocidos en el país, como: Álicorp S.A.A., Cerámica San 
Lorenzo S.A.C., Kimberly Clark Perú S.R.L., Molitalia S.A., Ambev Perú S.A.C., San 
Fernando S.A., entre otros. 
Pese a ello, se cuenta con inconvenientes que están ocasionando que la productividad en el 
área de limpieza y mantenimiento industrial de la empresa, no sea la esperada, contando con 
un 55.41%. A continuación, se muestra un promedio de la productividad actual durante el 






Tabla 3. Situación actual de la empresa 
 
Fuente: Elaboración propia 
De igual manera, en la Figura 2, se puede comparar gráficamente el nivel obtenido en cuanto 
a la eficacia, eficiencia y productividad, teniendo valores para la productividad, de 56.63%, 
46.65%, 59.30% y 58.71%, respectivamente según los meses mostrados. 
 
Figura 2. Comparación gráfica de la situación actual de la empresa. 
 
De la figura mostrada se aprecia que el mes en el cual la eficacia ha sido más baja es en 
setiembre, con un 48.75%. 
El efecto de la baja productividad laboral, genera que la empresa cuente con sucesos que 
dificulten la operación al no cumplir con las cantidades requeridas por el cliente y que éste, 
aplique una penalidad por los servicios que rechaza; ocasionando que la empresa en estudio 
no reciba el cobro pronosticado por los servicios entregados, teniendo en juego una fuerte 
cantidad monetaria. 
Debido al problema presentado, a continuación se muestra la determinación de las causas, 
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 Figura 3. Diagrama de Ishikawa (Causa - Efecto)  
 
En la figura apreciada, se muestran las causas que podrían ocasionar la baja productividad 
en la empresa según la técnica 6M’s, estas se encuentran codificadas y detalladas de la 
siguiente manera: 
Tabla 4. Codificación de las causas de la baja productividad 
CÓDIGO CAUSA DESCRIPCIÓN 
C1 Rotación de personal 
Los operarios que inician el día laboral no son 
los mismos que lo culminan, debido a que son 
llevados a realizar otro tipo de trabajos. 
C2 Personal no capacitado 
Se coloca personal que desconoce la limpieza 
adecuada de las máquinas envasadoras. 
C3 Personal desmotivado 
Debido a las condiciones en la que trabaja la 
empresa, el personal no cuenta con los ánimos 
de realizar sus labores diarias. 
C4 
No se encuentran establecidos 
los materiales de uso 
Los materiales que utilizan los operarios no son 
los correctos, ya que no permiten una buena 
limpieza, y no siempre son los mismos. 
C5 Desabastecimiento de material 
No se cuenta con la cantidad de materiales 
necesarios. 
C6 Falta de equipos apropiados 
No se cuenta con equipos que faciliten el 
trabajo. 
C7 Toma de agua alejada del lugar 
El lavadero donde el personal saca agua para 
trabajar, no se encuentra en el área. 
C8 Falta de orden al trabajar No se trabaja de manera coordinada. 




No cuentan con procesos 
definidos 
El proceso de limpieza y mantenimiento no se 
encuentra estandarizado, por lo cual los 
colaboradores desconocen la manera adecuada 
de operar.  
C10 Tiempos no estandarizados 
Se trabaja intentando culminar todo el proceso 
a la hora indicada, mas no se respeta ningún 
tiempo establecido.  
C11 
No hay un control de avance 
del trabajo 
No se realiza ningún seguimiento in situ del 
proceso que se realiza.  
 
Fuente: Elaboración propia 
Para un análisis más certero, se utilizan las causas del Ishikawa para realizar un Diagrama 
de Pareto según la siguiente matriz correlacional elaborada con el coordinador del área de la 
planta del cliente. 
Tabla 5. Matriz correlacional de las causas del diagrama Ishikawa 
 
Fuente: Elaboración propia 
La Tabla 5, nos muestra el puntaje que se le da a cada causa con respecto a cuánto influye 
sobre la otra causa, donde 0, no influye; 1, influye poco; 2, influye regular y 3, influye 
considerablemente. De modo que se leería, la causa 1 influye poco sobre la causa 2, y así 
sucesivamente. 
En cuanto a las frecuencias obtenidas con los puntajes dados, la causa 9 cuenta con una 
influencia de 19 puntos, siendo el mayor y aparentemente la causa más importante. 
Según la frecuencia de valores de la matriz correlacional, se calculan los porcentajes 
acumulados, tal como se aprecia en la tabla siguiente: 
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Tabla 6. Valores acumulativos de la matriz correlacional 
 
Fuente: Elaboración propia 
Dados los valores brindados, se aprecia que la causa con mayor frecuencia e impacto en la 
baja productividad de la empresa es el no contar con los procesos definidos, con un 25.33%, 
continúan, el que no se encuentran establecidos los materiales (18.67%), personal no 
capacitado (14.67%), falta de maquinaria apropiada (9.33%) y rotación del personal 
(9.33%); el análisis de las principales causas se encuentra en el apartado 2.7.3.1., 
correspondiente a la etapa Planear de la implementación de la mejora. Los valores de la 
Tabla 6, se encuentran graficados a continuación:  
 























C9 C4 C2 C6 C1 C8 C10 C5 C11 C3 C4
DIAGRAMA DE PARETO
FRECUENCIA % TOTAL ACUMULADO
Fuente: Elaboración propia 
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Con la apreciación grafica de las causas podemos notar que hay 5 causas que según el análisis 
80 – 20, ocasionan el 80% de los problemas de la empresa (con un ponderado de 77.33%), 
teniendo como causa de mayor impacto a la C9, la cual es no contar con procesos definidos.  
Para el presente trabajo no se elaboró la estratificación, debido a que todas las causas 
apreciadas en la Tabla 6, corresponden básicamente al manejo de los procesos y la gestión 
que realiza la empresa, aspectos puntuales de la herramienta escogida para este proyecto: La 
gestión por procesos, en donde ambas áreas trabajan en paralelo y apoyándose en sí mismas. 
De modo que no hace falta especificar alguna otra área en donde se origine la baja 
productividad que presenta la organización. 
 
1.2. Trabajos Previos 
Internacional 
 CURILLO, Miriam. Análisis y propuesta de mejoramiento de la productividad de la 
fábrica artesanal de hornos industriales FACOPA. Tesis. (Título de Ingeniería 
Comercial). Universidad Politécnica Salesiana. Cuenca-Ecuador (2014).  
 
El antecedente a describir tuvo como ámbito problemático al aumento de los tiempos 
de fabricación y a los costos que se manejaban para ello, así como también una mala 
organización y control de los procesos. Para brindar una solución, el autor consideró 
la eficiencia y la efectividad para evaluar la productividad de la empresa. Por medio 
del análisis de los tiempos de operación y tiempos improductivos, se realizó un 
diagrama de flujo para cada tipo de horno fabricado, así como también se tomó en 
cuenta la distribución de la planta. 
 
Con estas herramientas se redujeron actividades en los procesos y la productividad 
se incrementó en un 4.38% para el horno panorámico, un 11.11% para el horno de 4 
latas y un 0.84% para el horno de 6 latas; del  mismo modo, se estableció necesario 
el manejo adecuado de la información entre todos los trabajadores de la empresa, por 
lo cual se planificaron reuniones según sean los sucesos. 
 
El aporte brindado por este antecedente influye en el enfoque y realización del 
análisis de los tiempos usados en la empresa de estudio. 
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 QUINTERO, Jaime y GONZÁLES, Julián. Propuesta de un modelo de gestión por 
procesos para mejorar la productividad del área de producción de la empresa 
ladrillera La Ximena. Proyecto de Grado (Título de Ingeniería Industrial). 
Universidad de San buenaventura. Santiago de Cali-Colombia (2013).  
 
El objetivo del estudio fue formar un modelo de gestión por procesos para remediar 
los problemas en los que se encontraba la empresa, de modo que se posicionara aún 
más en el rubro al que pertenece. El autor mencionó que es necesario estandarizar los 
procesos, ya que se trabaja según van surgiendo sus necesidades y de forma no 
planificada, lo que ocasionó que utilicen equipos inadecuados y empleen tiempo de 
más. Para la implementación se elaboraron mapas de procesos e indicadores para su 
análisis, así como también un diagrama de flujo más óptimo. 
 
Se concluyó en que los tiempos de las actividades disminuyeron en un 43.46% en 
promedio, donde el tiempo más significativo fue de 4 a 1 hora, perteneciente al 
transporte de materia prima al molino. 
 
La reducción de actividades por medio de la elaboración de un diagrama de flujo más 
óptimo, influye en la realización de este estudio durante el orden y estandarización 
de las actividades a realizar. 
 
 IBARRA, Mayra. Diseño de un sistema de gestión por procesos para las áreas de 
producción y comercialización de la fábrica de carnes y embutidos del rancho de la 
ciudad de Ibarra. Tesis (Título de Ingeniería Industrial). Universidad Técnica del 
Norte. Ibarra-Ecuador (2014).  
 
La investigación desarrolló la gestión por procesos debido a que la empresa en 
estudio no manejaba sus actividades de forma estandarizada y tuvo como objetivo 
desarrollar la mejora continua. 
 
El autor estableció sus estrategias y realizó el análisis de la organización en cuanto a 
sus competidores, organigrama y procesos de producción. 
 
Se realizó la definición de cada proceso, así como una correcta distribución de planta; 
del mismo modo la interacción grafica de los procesos ayudó a apreciar de una forma 
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distinta los flujos de recorrido, información, entre otros, del proceso que se realizaba 
en la empresa.  
 
Conforme se estableció la nueva estructura de los procesos, se erradicó también con 
el cuello de botella de una hora que se encontraba en la alimentación de la 
embutidora, y la productividad incrementó en un 28% en cuanto a la mano de obra. 
 
El aporte del antecedente detallado, influye al demostrar que se necesita contar con 
la información solida de la organización para poder tener el mismo enfoque y cumplir 
con los objetivos establecidos. 
 
 VELÁSQUEZ, Samuel. Análisis de los métodos actuales para incrementar la 
productividad en una fábrica de velas aromáticas. Trabajo de Graduación (Título de 
Ingeniero Industrial). Universidad de San Carlos de Guatemala. Guatemala-
Guatemala (2014). 
 
El objetivo de la tesis mencionada fue analizar el estado del método de trabajo, con 
la finalidad de mejorarlo e incrementar la productividad en la fabricación de velas 
aromáticas. 
 
El autor consideró útil el estudio del balance de línea para determinar la cantidad de 
personal que se colocará en cada puesto de trabajo y evitar los cuellos de botella, de 
igual forma se implementó el estudio de tiempos con lo cual se calculó los tiempos 
normales de los procesos. 
 
En cuanto a la mejora del ambiente laboral, se estudió la ergonomía de los 
colaboradores, donde se añadieron las pausas activas, entre otras facilidades. 
 
Con la optimización de los métodos de trabajo, se aumentó en un 6.23% de la 
productividad actual y la eficiencia aumentó en un 5%. 
 
Se concluyó con que el estado de ánimo y salud de los colaboradores influyeron 
considerablemente en el nivel de la productividad de la empresa, por lo cual es 
necesario el análisis de los puestos de trabajo, así como del recorrido de los mismos, 




La metodología del balance de línea es un aporte para la presente tesis, ya que brinda 
una visión diferente de los procesos.  
 
 MORENO, Rodrigo. Propuesta de mejoramiento de la productividad en la línea de 
elaboración de armadores a través de un estudio de tiempos del trabajo en la empresa 
de productos plásticos PARTIPLAST. Tesis (Grado de Magister en Ingeniería 
Industrial y Productividad). Escuela Politécnica Nacional. Quito-Ecuador (2017).  
 
El estudio presentado tuvo como finalidad mejorar la productividad según el estudio 
de tiempos y una nueva distribución de planta. 
 
El autor mostró como problemática los traslados innecesarios de los operarios debido 
a que la materia prima se encontraba en diversos lugares, así como también el 
desperdicio del aprovechamiento de las máquinas. Para erradicar la causa principal 
de la baja productividad, se desarrollaron diversas metodologías como la de regreso 
a cero con la cual se determinó los tiempos empleados en los procesos, de igual forma 
se desarrolló un nuevo diagrama de flujo y de recorrido, con los cuales se redujeron 
las operaciones en la elaboración de armadores, concluyendo en que el método 
implantado incrementó la productividad de la mano de obra en un 16.67% y en cuanto 
a las maquinas inyectora y molino, éstas alcanzaron una productividad de 88% y 94% 
respectivamente. 
 
El aporte referencial brindado por la tesis descrita es el desarrollo de un estudio de 
tiempos ante la desorganización que puede encontrarse en una empresa, para así 
aumentar los indicadores necesarios.  
Nacional 
 CASTILLO, Marco. La gestión por procesos y su influencia en la competitividad del 
terminal portuario Callao - ENAPU S.A. Tesis (Maestro en ciencias con mención en 
Ingeniería Industrial). Universidad Nacional de Ingeniería. Lima-Perú (2014).  
 
El estudio tuvo como finalidad, la inserción de una metodología que controlara el 
crecimiento y revirtiera la ineficiencia de la organización para así, mejorar la 
competitividad y aumentar la rentabilidad, lo cual formaba parte de la problemática. 
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El autor indicó que para llevar un adecuado manejo de las actividades, era importante 
que se encuentren bien diseñadas, registradas y con indicadores para su evaluación. 
 
Se concluyó en que las liquidaciones de bienes y servicios de mayor cuantía 
redujeron sus tiempos en un 42.10% (de 19 a 11 días), con un ahorro de S/. 371,520 
nuevos soles, mientras que las liquidaciones de bienes y servicios de menor cuantía 
redujeron sus días en un 56.25%, con un ahorro de S/. 325,080 nuevos soles; 
logrando que se brinde rapidez a los procesos y se aumente el factor económico de 
la organización gracias a la gestión por procesos. 
 
El aporte del antecedente presentado influye en este estudio con respecto a los 
procesos operativos, estableciendo responsables para las distintas actividades.  
 
 Ponce, Katherine. Con el título “Propuesta de Implementación de gestión por 
procesos para incrementar los niveles de productividad en una empresa textil” con 
motivo de optar por el título de Ingeniero Industrial de la Universidad Peruana de 
Ciencias Aplicadas – Perú  - 2016. 
La autora mencionó en su proyecto, que la empresa de estudio contaba con una 
cantidad alta de productos no conformes, superando el 10% de la producción, siendo 
esa la tolerancia máxima; indicó que la herramienta a utilizar formaliza los procesos 
con respecto al plan estratégico de la empresa. Para ello, utilizó un software llamado 
Bizagi, con el cual se realizó una simulación de mejora del proceso, lográndose 
reducir un 50% de las causas que generan el problema principal, asegurando así, la 
mejora continua. 
El aporte del presente antecedente brinda como ejemplo la utilización del software 
Bizagi, para incorporarlo en el proyecto. 
 MEZA, Jorge y PORTOCARRERO, Williams. Diseño de un sistema de gestión por 
procesos para mejorar el planeamiento de contrataciones en una entidad pública. 
Tesis (Título profesional de Ingeniería Industrial). Universidad Nacional de 
Ingeniería. Lima-Perú (2014). 
 
El objetivo del estudio fue mejorar el proceso de planificación de contrataciones en 
PromPerú, por medio del aumento de la eficiencia y eficacia en conjunto con el 
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control de los resultados. Para esta tesis se realizó la optimización de procesos y 
subprocesos, disminuyéndose actividades que no brindan mayor aporte. El autor 
indicó como conclusión que gracias a los indicadores se pudo calcular el desempeño 
de las actividades, donde se aprecia que el número de actividades disminuyó en un 
13.8% (de 58 a 50 actividades) y con respecto al tiempo de ejecución de los procesos, 
se redujo en un 33.1%. 
Este antecedente es relevante para el desarrollo e implementación de los indicadores 
de gestión, con los cuales se podrá llevar un control adecuado. 
 
 POLANCO, Jorge. Propuesta de modelo de gestión por procesos para mejorar la 
productividad de una empresa editorial Arequipa. Tesis (Título Profesional de 
Ingeniería Industrial). Universidad Católica Santa María. Arequipa-Perú (2015).  
 
La investigación fue de tipo cualitativa – no experimental, donde se tuvo como 
finalidad evitar que las capacidades de la empresa en crecimiento sean 
desperdiciadas; para ello se necesitó que el personal cuente con sus funciones bien 
establecidas y documentadas. El autor también buscó identificar las estrategias para 
aumentar la productividad y obtener una ventaja competitiva ante el rubro al que se 
pertenecía. Para erradicar la falta de planificación y el desorden entre actividades y 
áreas, se realizó el establecimiento de políticas y objetivos de la empresa, así como 
responsables de los procesos y desarrollo de auditorías donde se disminuyan las no 
conformidades. 
 
Se concluyó que con la implementación de herramientas de mejora continua se 
incrementó la productividad de la gestión en un 10% con respecto a la situación 
actual de la empresa, de igual forma se aumentaron las ventas en un 14.78% entre el 
2013 y 2014. 
 
El aporte brindado por la tesis mencionada es la elaboración de un manual de 
funciones y procedimientos acompañados de registros donde se puedan evaluar los 
avances y logros de la empresa. 
 
 CHANG, Almendra. Propuesta de mejora del proceso productivo para incrementar 
la productividad  en una empresa dedicada a la fabricación de sandalias de baño. 
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Tesis (Título de Ingeniería Industrial). Universidad Católica Santo Toribio de 
Mogrovejo. Chiclayo-Perú (2016).  
 
El proyecto se desarrolló en un ambiente donde la duración de las actividades 
sobrepasó al tiempo estándar, esto se debe a que el personal no se encontraba 
capacitado, siendo ésta la causa mayor de una encuesta realizada a los trabajadores 
de la empresa. 
 
El autor buscó aumentar la productividad y realizar un análisis de costo-beneficio 
que sirva para la evaluación de la propuesta del plan de mejora del proceso 
productivo. Por medio del análisis de los tiempos hallados, diagrama de procesos y 
diagramas de distribución de planta, se logró calcular los tiempos improductivos de 
la empresa.  
 
A partir del desarrollo de las propuestas de mejora, se logró disminuir la capacidad 
ociosa en un 18%, así como también aumentó la capacidad utilizada en un 
aproximado de 47%. En cuando a la productividad de la máquina y de la mano de 
obra, se aumentó en un 35% y 68% respectivamente.  
 
El aporte de la presente tesis influye en la reducción de la capacidad ociosa, así como 
también con la disminución del recorrido durante la realización de las actividades. 
 
1.3. Teorías Relacionadas 
1.3.1. Gestión por Procesos 
Es un Sistema de gestión que establece procesos y los mejora por medio de metodologías y 
técnicas, involucrando el compromiso de los directivos de las organizaciones, para así 
formar de manera conjunta una cultura en dirección a la mejora continua. 
Actualmente se crea mucha confusión al pensar que la gestión por procesos se refiere a 
implementar tecnología que automatice los procesos, pero no se toma en cuenta que la 
tecnología solo es un software que no cuenta con una metodología de implementación, ni 
técnicas, ni el compromiso de los directivos de las organizaciones, entre otros. Por ello, esta 
herramienta, va más allá de solo implantar en la empresa una tecnología que facilite la 
obtención de resultados; la gestión por procesos se desarrolla en paralelo con las estrategias 
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y objetivos organizacionales, seleccionando procesos y registrando toda la documentación 
del análisis del despliegue de las actividades, para que luego puedan ser estandarizados; 
siendo éste sistema, la herramienta más segura para gestionar cualquier organización (Club 
BPM, 2011, p. 5-7).  
Según Pérez (2004, p. 17-18), la organización de los procesos, surge debido a que desde 
hace muchos años atrás, las empresas realizaban un control en la calidad solo si ocurrían 
incompetencias durante el desarrollo de los procesos, generándose actividades extras para 
evaluar y remediar, las cuales resultaban muy costosas; de modo que se formaba una cultura 
en la organización donde no se anteponían a los fallos ni se erradicaban las posibles causas 
para que los errores no vuelvan a ocurrir. La finalidad es que el motivo por el cual se realice 
el control en la calidad, sea por necesidad con respecto a la norma vigente o por 
requerimiento de los clientes, y no sea porque la empresa está operando de una manera 
inadecuada, ya que eso se puede gestionar con la inserción de técnicas y/o herramientas que 
ayuden a optimizar las actividades. 
Es por ello que el enfoque de la gestión por procesos está relacionada con la prevención, 
demostrándose en la realización del análisis de las actividades para poder detectar las causas 
que no permiten que la empresa aumente en cuanto a sus indicadores. 
En el presente proyecto, la gestión por procesos no será implementada con la ayuda de 
ningún software.  
 
Definición de Gestión 
Gestión es “Ocuparse de la administración, organización y funcionamiento de una empresa, 
actividad económica y organismo” (Real Academia Española, 2017). 
Según Pérez (2004, p. 111), El gestionar ha estado siempre relacionado con dirigir, pero 
gracias al análisis del ciclo de gestión, se le da un sentido más completo con respecto al 
planeamiento y la evaluación.  
Tal como se muestra en la Figura 5, la fases del ciclo de gestión son las siguientes: 
identificación (de lo que se va a gestionar, ya que debe ser medible), medición (cifra o 
valoración de lo que se va a gestionar), control (por medio de una sistema de control de 
gestión), continúa la fase de la gestión, la cual tiene sub-fases que se encuentran relacionadas 
bajo un proceso cíclico, estableciendo en primer lugar los objetivos de lo que se va a 
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gestionar, planificar lo que se realizará, programar las actividades, ejecutarlas, medir para 
obtener los indicadores, y establecer la mejora. 
 
Figura 5. El ciclo de gestión 
 
Definición de Proceso 
 
Según Agudelo (2004), proceso es el grupo de actividades relacionadas entre sí, que son 
realizadas para otorgar un servicio o producto a un cliente. Es un ámbito donde se encuentran 
el proveedor, el productor y el cliente, quienes deben llegar a un punto medio que los 
beneficie a todos. 
 
En un proceso se emplean recursos para transformar elementos de entrada en bienes o 
servicios, con las cuales se satisface la expectativa de todos los interesados. Los que están 
enfocados en conocer la satisfacción de sus clientes,  deben medir sus resultados por medio 
de los indicadores (2012, p. 29-30) 
 
Según  Pérez, (2004, p. 44-45) el proceso cuenta con los siguientes elementos: 
 
 Un input (entrada), proveniente de algún suministrador. 
 Un proceso, secuencia de actividades. 
 Un output (salida), producto de la calidad exigida por el estándar del proceso. 
Fuente: Adaptado de Gestión por Procesos – Elaboración propia 
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El cliente está muy presente en cuanto al desarrollo y finalidad de la existencia de un proceso, 
por lo cual el input, output, proveedor y cliente, delimitan al proceso, para luego poder 
asignar las funciones.  
 
 
Figura 6. Delimitación de un proceso con la finalidad de asignar funciones. 
 
 
Tipos de Procesos: 
 
Según  Pérez (2004, p. 71-75), hay 3 tipos de procesos: 
 
 Procesos Operativos: 
 
Se manejan los recursos añadiendo un alto valor, para luego obtener un producto y/o 
brindar un servicio según los requerimientos del cliente. Estos procesos empiezan y 
acaban con el cliente.   
 
 Procesos de Apoyo: 
 
Este tipo de proceso brinda actividades necesarias para el desarrollo adecuado del 
proceso, se especifican los servicios generales, externos e internos; y su implicancia 
se da según una necesidad. 
 
 Procesos de Dirección: 
 
Este tipo de procesos también maneja un seguimiento y control, pero está más 




Fuente: Adaptado de Gestión por procesos – Elaboración Propia 
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El Ciclo de Deming – PHVA en la Gestión por Procesos  
 
La gestión por procesos es desarrollada con un enfoque en el ciclo PHVA, lo cual relaciona 
a los trabajadores con los procesos que se realizan diariamente, otorgando una 
estandarización y mejora a la organización (Agudelo, 2004, p.23). 
 
 
Figura 7. Ciclo de Deming. 
 
Según Gutiérrez (2010), el ciclo PHVA sirve para aumentar la productividad en cualquier 
organización y se divide en las siguientes cuatro partes: Planear, Hacer, Verificar y Actuar.  
 
Además, se indica que existen diversas metodologías y herramientas que son acompañadas 
por esta filosofía, la cual cuenta con 8 pasos: 
 
 PLANEAR- Definir y analizar la magnitud del problema 
 
En este paso, se realiza la descripción clara y detallada sobe el problema presentado, donde 
se tome en cuenta aspectos económicos, y los beneficios que se podrán obtener con la 
solución del problema; las herramientas que ayudan a definir el problema pueden ser, quejas 
de clientes, Pareto, hojas de control, entre otras.  
Fuente: Adaptado de Calidad Total y Productividad  
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 PLANEAR – Buscar todas las posibles causas  
 
Búsqueda de todas las posibles causas, tomando en cuenta la repetibilidad de ellas. Es 
importante usar lluvia de ideas o Ishikawa.  
 
 PLANEAR – Investigar cual es la causa más importante 
 
De las causas halladas en el paso anterior, es importante analizarlas en base a datos verídicos 
que ayuden a especificar la causa que se encuentre más implicada en el problema para poder 
centrarse en ella y eliminarla.  
 
 PLANEAR – Considerar las medidas remedio 
 
Buscar la manera de solucionar el problema, de manera en que no vuelva a ocurrir y no 
genere nuevos problemas. Es importante detallar el plan y corroborar que la solución que se 
brinde se adapte a las condiciones de la empresa y del problema mismo.  
 
 HACER – Poner en práctica las medidas remedio 
 
Poner en marcha lo planificado en el paso anterior. Es recomendable realizar una prueba 
piloto junto con todo el personal implicado explicándoles lo que se realizará. 
 
 VERIFICAR – Revisar los resultados obtenidos 
 
Comparar el antes y el después del proceso y sus resultados, evaluando el impacto 
económico.  
 
 ACTUAR – Prevenir la recurrencia del problema 
 
En este paso se estandarizan los procesos para que quede conforme el cambio permanente 







 ACTUAR – Conclusión 
 
Para concluir con el ciclo de Deming, es importante corroborar la estandarización de los 
procesos y enlistar los problemas que quedaron pendientes ya que podrían ser la fuente de 
futuros daños, así como también las causas de un nuevo ciclo. (p. 120-123). 
 
Bases para desarrollar la Gestión por Procesos 
 
Según Agudelo (2004), es vital para la herramienta, el cumplir con las siguientes 
características: 
 
 El análisis de los procesos, donde los responsables de los procesos deben tener 
conocimiento de lo que el cliente realmente espera recibir, las actividades que se 
realizan para el logro de lo pronosticado y la forma en cómo medir el avance de los 
trabajos realizados.  
 
 El método de solución de problemas, donde los responsables deben reconocer las 
causas que originan los inconvenientes en el proceso. Es muy importante las técnicas 
de reconocimiento de las causas.  
 
 Trabajo con disciplina, se basa en el compromiso del personal y su desempeño a 
través de las capacitaciones. Los colaboradores deben conocer las interrelaciones de 
los procesos y trabajar con la finalidad de obtener la satisfacción de los clientes. (p. 
24-25). 
 
Ventajas de la Gestión por Procesos 
Según Herrera (2004, p. 39), el funcionamiento de las organizaciones que tienen su enfoque 
en los procesos, obtiene como ventaja lo siguiente: 
 Brinda visión completa de la organización y de la relación entre sus procesos. 
 Permite disminuir los tiempos de ciclo de proceso. 
 Añade valor a los procesos y disminuye costes como consecuencia de la 
erradicación de actividades que no otorgan valor a los procesos.  




Metodología para Implantar la Gestión por Procesos 
Para diseñar y desarrollar la Gestión por Procesos en cualquier organización y/o  empresa, 
es importante considerar las siguientes etapas explicadas por Herrera (2004): 
 
Concientización de la dirección  
El apoyo y la interacción de los directivos son necesarios para que la gestión por procesos 
se dé a cabo en la empresa, ya que son quienes deben tener en cuenta los aspectos 
económicos, la utilización de los recursos, la participación de todo el personal, el aporte de 
la información y el tiempo en que durará el proyecto; del mismo modo trabajar a conciencia 
de que los costes se recuperarán a corto plazo. (p. 43). 
 
Constitución de grupos de trabajo 
Es importante formar grupos de trabajo donde los participantes tengan la capacidad de 
trabajar en equipo y tengan el conocimiento de los procesos y de los problemas que afectan 
a los mismos. Dichos grupos deben reunirse periódicamente brindando avances y 
cumpliendo con sus metas establecidas; del mismo modo debe contarse con algún experto 
en gestión por procesos que pueda guiar durante el desarrollo del proyecto. (p.43). 
La gestión por procesos es una metodología muy participativa y debe permitir cambiar la 
forma de pensar y trabajar de las personas, donde quienes ejecuten los procesos, conozcan 
los objetivos y resultados esperados, así como también el personal en general debe tener 
pleno conocimiento de la información básica de la empresa, tales como misión, visión, 
valores, fortalezas y debilidades. (Mallar, 2010, p.13). 
 
Obtención de toda la información preliminar posible 
Para el correcto desarrollo de esta metodología es importante conocer a la organización y 
tener información suficiente para entender el ambiente en el que se desarrollan los procesos. 
Básicamente se debe tener acceso a la misión, visión, objetivos, entre otros.  
 
Análisis de los datos disponibles  
Con toda la información obtenida y adjunta, se debe realizar un análisis de la situación actual 
de la empresa y el estado de sus procesos de forma general. (Herrera, 2004, p. 46-47). 
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Identificación de los procesos de la organización 
Durante esta etapa se realiza el reconocimiento de los procesos que tiene la empresa, con los 
cuales se elabora un mapa de procesos visualizándose gráficamente su finalidad en la 
organización. Dichos procesos se consideran importantes cuando influyen directamente en 
la satisfacción de los clientes o en la operatoria de la organización; a su vez son descritos, 
detallándose los problemas que se puedan encontrar en cada uno. (Mallar, 2010, p.14). 
Herrera (2004) menciona que, al momento de esclarecer los procesos, se debe tener presente 
que los procesos clave u operativos son los que otorgan la razón de ser de la organización y 
tienen mayor impacto en los objetivos estratégicos; a su vez, dependen del tipo de 
organización que se encuentre en estudio. 
Se continua con los procesos de soporte o apoyo, para ellos se debe saber cuáles son los 
recursos que se utilizan para cumplir con los procesos clave y de qué forma se garantiza la 
gestión de estos recursos.  
Para finalizar, se reconocen los procesos estratégicos, los cuales se relacionan con la 
dirección, las estrategias de la organización y sus planificaciones. Durante estos procesos se 
definen la misión, visión y valores; y sus actividades afectan a toda la organización en 
general. 
Una vez identificados los procesos, se procede a elaborar el mapa de procesos según su nivel 
elegido. (p. 53-56). 
Los procesos críticos son los que deben tener mayor atención, debido a lo impredecibles que 
son y a los efectos que pueden causar hacia los clientes. Se caracterizan por presentar 
resultados que no cumplen con las expectativas de los clientes, cuentan con riesgos elevados 
y permiten errores repetitivos demostrando que no hay un control del proceso. Estos 
procesos se encuentran relacionados a la estrategia de la organización al igual que los 
procesos clave, con la diferencia de que solo es por un periodo de tiempo determinado o 







Establecimiento de la finalidad específica de cada proceso 
Se debe definir el inicio y final de cada proceso, así como sus proveedores y clientes externos 
o internos; pudiendo delimitar cada proceso teniendo en cuenta los objetivos y resultados 
esperados. (Mallar, 2010, p.14). 
Con estos datos se procede a elaborar la caracterización de los procesos por medio de la ficha 
u hoja de proceso.  
 
Descomposición de los procesos en subprocesos, actividades y tareas  
Esta etapa brinda facilidad para el análisis completo de los procesos y ayuda en la 
representación gráfica del flujograma y diagramas de proceso; esta descomposición permite 
asignar responsables y realizar seguimiento y control a los procesos. (Herrera, 2004, p.75). 
 
Definición de los factores claves para cada proceso, establecimiento de los objetivos y 
control 
Luego de esclarecer y documentar los procesos, se procede a reconocer los factores clave de 
cada uno de ellos. Donde Herrera indica que, los factores clave son aspectos de los procesos 
que tienen ciertas variaciones que ocasionan gran impacto en los resultados esperados, de 
modo que se tengan que establecer objetivos y la manera de controlar dichas variaciones. 
(2004, p.83). 
Luego de realizar todos los análisis correspondientes, se procede a modificar los procesos 
de forma que queden estandarizadas, para luego pasar de un proceso real a uno ideal, siempre 
capacitando a las personas implicadas. (Mallar, 2010, p.15-16). 
 
Medición y evaluación: Indicadores 
La medición permite analizar el rendimiento del proceso y el cumplimiento de los objetivos 
y metas trazadas, lo que brinda facilidad para la toma de decisiones, para ello se emplean 
indicadores con los cuales se pueden realizar comparaciones de un antes y un después de las 






Mejora continua de los procesos 
Los indicadores permiten la mejora continua en los procesos, debido a que se realizan 
mediciones periódicamente, permitiéndose controlar la persecución de los objetivos y metas 
trazadas según pasa el tiempo. Para ello es importante implementar un plan de mejora 
continua con aspectos específicos que deban ser cumplidos, detallando el compromiso de la 
dirección de la organización. (Herrera, 2004, p.49). 
 
Herramientas de la Gestión por Procesos 
 
Para el desarrollo de la gestión por procesos se requieren de herramientas de ayuda, las cuales 
pueden ser las siguientes: 
 
Diagrama PEPSU – SIPOC 
 
Este diagrama, tal como se aprecia en la Figura 8, sirve para analizar el proceso 
teniendo en cuenta el entorno reconociendo a los proveedores (encargados de abastecer 
a la empresa con las entradas), las entradas (requisito para que el proceso funcione), el 
proceso a realizar (el trabajo que se va a realizar), las salidas (bienes o servicios que 
son generados por el proceso) y los usuarios (clientes o beneficiados) (Gutiérrez, 2010, 
p.200-201). 
 
Figura 8. Ejemplo de diagrama SIPOC. 
 
 
Mapa de Proceso  
 
Es un esquema visual donde se aprecian los diferentes procesos que realiza una organización. 
Para ello, el personal que realice el mapa de procesos deberá clasificar según sean: procesos 
Fuente: Calidad y Productividad. p. 201. 
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estratégicos, procesos clave u operativos y procesos de apoyo o soporte. Además también 
tendrá que definir el nivel de detalle que se empleará, pudiendo ser éstos los siguientes: 
 
 Primer Nivel, el esquema presenta únicamente los procesos, brindando una fácil 
comprensión del mapa. 
 Segundo nivel, el esquema brinda los subprocesos o etapas de los procesos. 
 
 Tercer nivel, el esquema cuenta con procesos, subprocesos y actividades. (Herrera, 
2004, p.56-57). 
 
Según Bravo (2013), este mapa permite visualizar la totalidad de los procesos de una 
empresa, pudiendo mostrar cualquier proceso especifico, así como también identificar los 
que agregan valor y los que no. Gracias a ello, se puede formular un plan estratégico con el 
cual tomar futuras decisiones en cuanto a la organización. (p.27). 
 
Normalización de Procesos 
 
La Normalización es un sistema de coordinación que involucra todo lo relacionado al 
proceso, teniendo en cuenta las características, los requisitos, riesgos, necesidades del 
cliente, entre otros. Para ello se debe contar con lo siguiente: 
 
Diagrama de Flujo  
  
Al tener en claras las actividades del proceso que se realiza, es recomendable graficarlas 
según las áreas implicadas, desde que se emite el pedido de producto o servicio hasta que se 
finiquita el pago apropiado. Esta documentación brinda facilidad para un mayor análisis del 
proceso (Pérez, 2004, p.101). 
 
Este diagrama sirve para entender mejor el proceso pero no brinda toda la información 
necesaria para un buen análisis, es por ello que se acompaña con un cursograma analítico, el 
cual describe las actividades y otorga facilidad para simplificar o eliminar algunas 






Tabla 7. Simbología para un diagrama de flujo 
 
Fuente: Mejora Continua de Procesos 
 
Hoja de Proceso 
Es un documento en donde se encuentran graficadas todas las actividades que realizan las 
personas involucradas en el proceso; de la misma manera, se muestra el diagrama de flujo e 
información importante para tener en cuenta. (Agudelo, 2004, p.36). 
Según Pérez (2004), esta herramienta también es recomendada para formalizar los procesos 
y se basa en las siguientes partes: 
 Encabezado, ubicando el título, objeto y alcance. 
 Diagrama de flujo, para mostrar de manera gráfica el proceso. 
 Breve descripción de las actividades, incluyendo a su respectivo responsable; 
teniendo en cuenta los riesgos que se tienen durante el desarrollo. 
 
En la hoja de proceso pueden anexarse otros documentos necesarios, siempre y cuando se 





Tabla 8. Ejemplo de una hoja de proceso 
HOJA DEL PROCESO DE ……….. 
Cod. HP000 
Hoja 1 de 1 
OBJETO:  ALCANCE:  
Ejecutado por:  Revisado por:  































Caracterización del Proceso 
 
Es una forma simplificada y resumida para presentar la información necesaria con la cual se 
describan los procesos. Al tener claros los requisitos del cliente, se podrán reconocer las 
actividades que agregan valor al proceso y se pueda estandarizar el producto o servicio que 
se desea obtener.  
 
Cada dueño del proceso debe formar su propia caracterización, donde se mencionen las 
características que se crean convenientes. (Agudelo, 2004, p. 30-36).  
Fuente: Adaptado de Evolución de la Gestión por Procesos 
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Tabla 9. Ejemplo de una caracterización de proceso 





                                                                                 Cod.         
FECHA DE ELABORACIÓN: 
Proveedor Input  Desarrollo  Salida Cliente 
  P  P   
  H  H   
  V  V   







































(Datos de entrada) 
 
 




(Datos de salida) 
 




Procedimientos documentados  
 
Muchas organizaciones utilizan los procedimientos realizados para poder planificarse, ya 
que la finalidad de estos es hacer predecible los resultados del proceso. Sirve de mucha ayuda 
Tiempo de Ciclo 
(    ) 
Fuente: Adaptado de Evolución de la Gestión por Procesos 
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para empresas que cuentan con trabajadores con poca experiencia ya que requieren de 
amplios y detallados procedimientos. Para su realización se debe tener en cuenta los 
requisitos reglamentarios y de los clientes, las características de los productos y procesos, 




Son formatos escritos donde se muestra información de las actividades realizadas o de los 
resultados que se obtienen, de modo que se pueda evidenciar la realización de las tareas. 
Estos documentos deben estar aprobados y avalados por algún  personal encargado. 
(Agudelo, 2012, p.37). 
 
El autor Agudelo (2012), indica con respecto a la gestión por procesos, que erradica las 
causas primordiales que se hallan en los problemas, garantiza la gestión de los 
procedimientos, detecta y elimina el trabajo de más y mantiene los indicadores logrados y 
los mejora. Menciona también que para hacer una gestión por procesos, es fundamental el 
análisis detallado de los procesos, elegir bien el método de solución y ser consecuente con 
los actos realizados.  
 
Para hacer una correcta gestión por procesos es importante que se defina el producto o 
servicio que espera recibir el cliente (sus debidas especificaciones, indicadores, y 
actividades), que los responsables del proceso hallen las causas y establezcan 
inteligentemente, la manera en cómo solucionar el problema (herramientas y metodología); 
por último, que los colaboradores trabajen bajo compromiso y disciplina (p. 24-27). 
 
DISEÑO DE INDICADORES DE GESTION  
Beltrán (2005), menciona que los indicadores son instrumentos importantes para la correcta 
administración y sirven para controlar. Los indicadores de gestión administran efectivamente 
la información  real y precisa sobre el funcionamiento de la organización, agregando valor 
y no solo datos. (p. 5-10). 
Los indicadores establecen el cumplimiento de los objetivos y metas de los procesos, pueden 
ser unidades, índices, valores, entre otros. (p. 36). 
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Es importante tener en cuenta que los indicadores, no son el objetivo, sino el medio para 
poder alcanzar los objetivos propuestos.  
Beneficios de los Indicadores de Gestión 
La ventaja básica de contar con indicadores es que aclara el panorama y las dudas que se 
puedan tener sobre lo que se realiza en la organización, lo que conlleva a ser más efectivos; 
pero aparte de ello, se cuenta con las siguientes ventajas: 
 Se trabaja basados en datos y hechos. 
 La información obtenida permite priorizar actividades según la necesidad. 
 Permite encontrar fortalezas que se utilizan para desarrollar comportamientos 
proactivos. 
 Promueve el trabajo en equipo con la finalidad de alcanzar metas trazadas.  
 Determina conocimiento para saber si se están logrando los objetivos. (Beltrán, 2005, 
p. 44-45).  
 
1.3.2. Estudio del Trabajo 
Es un instrumento muy eficaz para mejorar la productividad en una organización, analiza la 
forma en la que desarrolla los procesos y lo reajusta con la finalidad de eliminar actividades 
innecesarias, estableciendo un tiempo determinado (Kanawaty, 1996, p. 9). 
La aplicación de este sistema debe ser realizada por una persona especialista en dicha 
actividad y con el tiempo a su disposición, de modo que no se sienta presionada en culminar 
los análisis. Con respecto al rendimiento y a las condiciones de trabajo, es muy exacto y 
puede ser aplicado en distintos rubros, y procesos. Esta herramienta maneja como técnicas a 
la Ingeniería de Métodos y a la Medición del Trabajo (Kanawaty, 1996, p. 17-19). 
 
1.3.2.1. Estudio de Métodos 
La ingeniería o estudio de métodos tiene como objetivo mejorar los procesos y los 
procedimientos, el espacio laboral y las condiciones de trabajar; de igual modo se busca 
economizar para luego aumentar la productividad. Con este estudio se puede identificar las 




Objetivos del Estudio de Métodos 
Gracias al estudio de métodos y sus sencillas técnicas de aplicación, es posible analizar 
cualquier proceso de trabajo para luego simplificarlo reduciendo trabajo y esfuerzo del 
colaborador. Menciona como objetivos más importantes a los siguientes (García, 2005, p.34-
35): 
 Reducir fatiga y esfuerzo humano innecesario 
 Mejorar procesos 
 Mejorar el diseño de planta y las condiciones laborales. 
 Reducir la mano de obra y materiales a usar.  
 
Pasos del Estudio de Métodos 
Kanawaty (1996, p.77-78), para realizar un adecuado estudio de métodos, se mencionan 
ocho pasos o etapas que se sugiere seguir, aunque algunas prácticas obvien algunas de ellas 
debido a que se va observando que las ventajas no son importantes o que se están obteniendo 
nuevos problemas. Según el autor, las ocho etapas son las siguientes: 
 Seleccionar, el trabajo que va a ser estudiado, teniendo en cuenta su aspecto 
técnico, humano y económico. 
 Registrar, los acontecimientos importantes del trabajo de estudio según una 
observación directa y obtener información necesaria de fuentes adecuadas. 
 Examinar, el proceso y sus actividades, analizando con juicio crítico la manera 
en cómo se está realizando, el orden, su finalidad y todo lo que se implica para 
ello. 
 Establecer, el método más eficaz, práctico y permisible económicamente. 
 Evaluar, las distintas alternativas para implementar un nuevo método, 
comparándolo con el actual según su costo-eficacia. 
 Definir, el nuevo método, detallándolo clara y específicamente, para luego 
comunicarlo a las personas implicadas. 
 Implantar, por medio de la práctica al nuevo método, capacitando a las personas 
implicadas sobre su desarrollo. 
 Controlar, el nuevo método implantando, otorgando procedimientos 
establecidos para evitar volver al método antiguo 
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Para registrar adecuadamente las actividades del trabajo y simplificar los procesos, se 
emplean distintas herramientas como los diagramas (García, 2005, p.42).  
 
Diagrama de Procesos 
La presente herramienta de registro utiliza una simbología para describir los pasos de las 
actividades de un proceso; su finalidad es reducir actividades según convenga (García, 2005, 
p.42). 
Tabla 10. Simbología para un diagrama de proceso 
ACTIVIDAD DEFINICIÓN SÍMBOLO 
Operación 
Cuando se produce o efectúa algo, cuando se 
da o recibe información.  
 
Inspección 
Cuando un objeto es examinado para verificar 




Ocurre cuando se requiere movilizar el material 
o personal de un lugar a otro. 
 
Demora 




Cuando la actividad tiene impedimento para 




Cuando se necesita que la operación e 
inspección sea realizada por la misma persona 





Diagrama de Operación de Procesos - DOP 
Según Niebel y Freivalds (2009), el diagrama operativo de proceso utiliza dos símbolos, los 
cuales serían de operación e inspección. El símbolo de operación se emplea cuando se 
transforma algo y el símbolo de inspección, es cuando se examina algo para comprobar que 
se está cumpliendo con la normativa o estándar. Una vez culminado el diagrama, se pueden 
identificar mejores procedimientos (p. 25). 




Figura 9. Ejemplo de diagrama de operación de proceso 
 
 
Diagrama Analítico de Procesos – DAP  
Luego de describir las actividades bases del proceso de estudio, se puede realizar el diagrama 
analítico del proceso, llamado también cursograma analítico, el cual describe el proceso más 
detallado, incluyendo las actividades de traslado, demora y almacenaje. El autor indica que 
el cursograma no se debe realizar conforme lo que uno recuerde, sino que debe hacerse en 
el momento exacto en que se observan las actividades (Kanawaty, 1996, p. 91-93). 





Fuente: Ingeniería Industrial p.27. 
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Tabla 11. Formato de un diagrama analítico de proceso 
DIAGRAMA ANALÍTICO EN LA EMPRESA ….. 
Hoja 1 de 1 
N°: DAP-01 
Producto Servicio RESUMEN 
 
Actividad Actual Propuesto Economía 
Operación    
Inspección    
Elaborado por:  
Fecha:  
Espera    
Transporte    
Revisado por:  
Fecha:  
Almacenamiento    
Distancia (mts.)    
Cliente: Tiempo    
Descripción Distancia Tiempo Actividad Observación 
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
TOTAL         
 
1.3.2.2. Medición del Trabajo 
 
La medición del trabajo establece la duración de una actividad realizada por algún trabajador 
apto, para luego poder analizarlo y erradicar el tiempo no útil; de modo que se pueda 
balancear el trabajo de todos los implicados, determinar la cantidad de máquinas que se van 
a utilizar, brindar la información necesaria para el programa de producción, entre otras. La 
medición del trabajo es importante con respecto a la obtención de tiempos, a diferencia de 
la Ingeniería de Métodos, lo cual elimina los movimientos innecesarios (Prokopenko, 1989, 
p.134-138). 
Según Kanawaty (1996), la cantidad de tiempo improductivo que se encuentra en 
organizaciones donde nunca han medido el trabajo, es muy elevada; es por ello que la 
medición del trabajo establece los tiempos tipo de los procesos, para que si luego se vuelve 
a tener tiempo improductivo, sea éste más fácil de detectar (p. 252). 
Fuente: Introducción al Estudio del Trabajo, p.95. 
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Procedimiento Básico para Medir el Trabajo 
Para obtener la información necesaria para planificar y controlar bien el trabajo, los pasos 
correctos son los siguientes: 
 Seleccionar bien el trabajo que se va a ser estudiado. 
 Registrar toda la información del proceso de trabajo  
 Analizar los datos y asegurarse de que los métodos empleados son los más 
adecuados. 
 Determinar la cantidad de trabajo que va a ser calculado 
 Caculo del tiempo tipo  
 Definición detallada y exacta de las actividades y sus tiempos normales 
(Prokopenko, 1989, p.138-139). 
Técnicas de Medición del Trabajo 
Según García (2005, p.184), cualquiera de las técnicas mencionadas posteriormente, 
ayudarán a obtener el tiempo tipo o tiempo estándar del proceso de trabajo. Las principales 
técnicas para ello, son las siguientes: 
 Por estimación de datos históricos 
 Estudio de tiempos por medio del cronómetro 
 Muestreo de trabajo 
 Datos estándar y fórmulas de tiempo 
 
1.3.2.2.1. Estudio de Tiempos 
 
Técnica que establece el tiempo requerido para realizar una actividad, según una cantidad 
de observaciones. Se realiza un estudio de tiempos cuando existen quejas sobre el tiempo en 
que tarda una actividad o la operación es demasiado lenta, generando retrasos (García, 2010, 
p.185). 
 
Clasificación de Elementos Medibles 
El estudio de tiempos se realiza con un cronómetro o un video del proceso, por lo cual es 
importante separar el proceso en elementos medibles donde se pueda tomar el tiempo 
indistintamente. Para ello se toma en cuenta lo siguiente: 
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 Dividir el proceso, permitiendo la toma de tiempos 
 Dividir las actividades que realiza el operario, de las que realiza la máquina,  
 Establecer el tiempo en que tarda el operario y otro tiempo de máquinas, de 
manera individual.  
 
Luego de obtener los tiempos anotados, se promedian los datos según el elemento; 
obteniendo así el tiempo de desempeño del operario (Robert y Chase, 2014, p.142). 
 
Según Niebel y Freivalds (2009), es muy importante determinar al operario en quien se van 
a basar la toma de tiempos, ya que éste debe contar con todos los conocimientos del proceso 
y habilidades necesarias para cumplir su labor. El jefe de línea o supervisores del área, 
pueden ayudar a determinar al operario modelo, quien a su vez debe tener conocimiento 
sobre el estudio que va a realizarse y donde él va formar  parte, teniendo toda la libertad de 
realizar sugerencias (p. 334). 
 
Número de Observaciones Necesarias 
 
Según Arenas (2000), para llegar a evaluar un tiempo estándar, se determina una muestra de 
los tiempos que serán observados, teniendo en cuenta un nivel de confianza y un margen de 
exactitud. Para determinar la cantidad de observaciones con una confianza del 95.45% y un 
error de 5%, se puede emplear la siguiente fórmula: 
 







n Cantidad de ciclos que serán cronometrados 
n’ Número de observaciones preliminares del estudio  
x Valor de las observaciones preliminares 
∑ Sumatoria de valores 





Pasos Básicos para realizar un Estudio de Tiempos 
 
Para una correcta toma de tiempos de las actividades del proceso de estudio, García (2010, 
p.185), brinda los siguientes pasos: 
 
 
Figura 10. Pasos para el estudio de tiempos. 
 
 
1.3.3. La Productividad 
Se le llama productividad a la relación que existe entre la producción (ya sea de bienes o 
servicios) y el uso adecuado de los recursos que se usaron para obtenerla. Para tener mayor 
productividad se debe generar más salidas con la misma cantidad de entradas. También la 
•Selección de la operación.
•Selección del trabajador.
•Actitud frente al trabajador.
•Análisis de comprobación del método 
de trabajo.
PREPARACIÓN
•Obtener y registrar la información.
•Descomponer la tarea en elementos.
•Cronometrar.
•Calcular el tiempo observado.
EJECUCIÓN
•Ritmo normal del trabajador 
promedio.
•Técnicas de valoración.




•Cálculo de suplementos y tolerancias.
SUMPLEMENTOS
•Error de tiempo estándar.
•Cálculo de la frecuencia de 
elementos.
•Determinación de tiempos de 
interferencia.
•Calculo del tiempo estándar.
TIEMPO ESTÁNDAR
Fuente: Adaptado de Estudio del Trabajo, p.185-186. 
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relación de lo obtenido, con el tiempo en que duró su realización, es llamada productividad 
(Prokopenko, 1989, p.3). 
Factores involucrados en la productividad de una empresa. 
Según Prokopenko (1989), las empresas cuentan con factores que deben ser la base de los 
programas de productividad, ya que de su identificación y uso depende la mejora de la 
productividad. Estos factores están clasificados en dos, los cuales son factores externos e 
internos, tal como se aprecia en la siguiente figura: 
 
Figura 11. Factores de la productividad. 
 
 
Con respecto a los factores internos, están clasificados según los que no pueden ser 
modificados fácilmente (duros) y los que sí (blandos); esta clasificación se da para priorizar 
ya que algunas necesitan de una buena intervención financiera. 
En cambio, los factores externos no pueden ser controlados por la organización y tienen una 
clasificación según sus ajustes estructurales, sus recursos naturales y su administración 
pública e infraestructura. Es importante considerarlos en los planeamientos de la empresa, 
ya que pueden afectar considerablemente a la empresa de estudio (p. 9-16). 
Fuente: Gestión de la Productividad, p.10. 
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Relación de la Productividad con el Estudio del Trabajo 
Para aumentar la productividad en una empresa, se puede examinar y modificar las 
actividades de los procesos, reduciendo trabajos innecesarios; actos cuales pueden 
desarrollarse según la aplicación correcta del Estudio del Trabajo, siendo este, uno de los 
instrumentos más eficaces para el aumento de la productividad. Se indica que si el tiempo 
en que se realiza una actividad disminuye en un 20%, se obtiene como resultado una 
incrementación de la productividad en un 20% también (Kanawaty, 1996, p.9). 
1.3.3.1. Eficacia  
 
Según García (2005, p.19), la eficacia es obtener los resultados planificados, según metas o 
estándares que deben ser cumplidos. 
Según Pérez (2004), eficacia es cumplir con los objetivos de la empresa. Se menciona que 
al cumplir con lo planificado puede presentarse un error que ocasione que el producto o 
servicio no sea apropiado, generándose incomodidad en el cliente; aspecto que implica a la 
Gestión por Procesos (satisfacción del cliente). Por ello, una actividad o proceso eficaz es 
cuando se añade un valor extra, el cual es percibido por el cliente (p.129-130) 
1.3.3.2. Eficiencia 
 
Según García (2005, p.19), la eficiencia es obtener los resultados planificados pero con la 
utilización mínima de recursos de la empresa, los cuales pueden ser mano de obra, materia 
prima, maquinaria, entre otras.  
Un operario que realiza la misma producción utilizando menos cantidad de materia prima, 
es eficiente; por lo cual la eficiencia optimiza los insumos (tiempo, materia prima, 
maquinaria) que se requieren para la realización de alguna actividad del proceso (Pérez, 
2004, p.129-130). 
 
1.4. Formulación del Problema 
 
1.4.1. Problema General  
 
¿De qué manera la Gestión por Procesos mejora la productividad en el área de limpieza y 
mantenimiento industrial de la empresa Multi-Servis F.V.R. E.I.R.L? 
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1.4.2. Problemas Específicos  
 
¿De qué manera la Gestión por Procesos mejora la eficacia en el área de limpieza y 
mantenimiento industrial de la empresa Multi-Servis F.V.R. E.I.R.L? 
 
¿De qué manera la Gestión por Procesos mejora la eficiencia en el área de limpieza y 
mantenimiento industrial de la empresa Multi-Servis F.V.R. E.I.R.L? 
 
1.5. Justificación del Estudio 
 
1.5.1. Justificación Económica  
 
El proyecto de investigación permitirá disminuir las pérdidas económicas que tiene la 
empresa con respecto a los servicios que no son aprobados por el cliente, de los cuales se 
cuenta con una penalidad, todo debido a una mala organización, falta de control interno y 
procedimientos no establecidos. Del mismo modo, los cambios realizados en los materiales 
usados durante el proceso operativo, generan una disminución en los costos.  
 
1.5.2. Justificación Técnica 
 
El proyecto busca por medio de la gestión por procesos, que los resultados esperados se den 
con plenitud al lograr la mejora de la productividad en la empresa; al aplicar herramientas y 
metodologías que solucionen el problema presentado, se otorgue una mayor visión de 
resolución ante las causas, y se desarrolle en base al ciclo de Deming, de manera que se 
permita optimizar los procesos, siendo esto reflejado en la calidad del servicio brindado y en 
el ingreso económico de la empresa. 
 
1.5.3. Justificación Social 
 
En esta investigación, la gestión por procesos brinda a los colaboradores la facilidad para 
que puedan desarrollar bien sus funciones en sus puestos de trabajo, otorgándoles a tiempo 
los materiales apropiados y brindándoles las capacitaciones requeridas para que sea de su 
conocimiento el proceso correcto del servicio a realizar; de esta manera se demostraría el 
compromiso social de la empresa para con sus trabajadores, así como también para con sus 





1.6.1.- Hipótesis General 
 
La Gestión por Procesos mejora la productividad en el área de limpieza y mantenimiento 
industrial de la empresa Multi-Servis F.V.R. E.I.R.L. 
 
1.6.2.- Hipótesis Específicas 
 
La Gestión por Procesos mejorar la eficiencia en el área de limpieza y mantenimiento 
industrial de la empresa Multi-Servis F.V.R. E.I.R.L. 
La Gestión por Procesos mejorar la eficacia en el área de limpieza y mantenimiento industrial 




1.7.1.- Objetivo General 
 
Determinar como la Gestión por Procesos mejora la productividad en el área de limpieza y 
mantenimiento industrial en de la empresa Multi-Servis F.V.R. E.I.R.L. 
1.7.2.- Objetivos Específicos 
 
Establecer como la Gestión por Procesos mejora la eficiencia en el área de limpieza y 
mantenimiento industrial de la empresa Multi-Servis F.V.R. E.I.R.L. 
 
Establecer como la Gestión por Procesos mejora la eficacia en el área de limpieza y 
mantenimiento industrial de la empresa Multi-Servis F.V.R. E.I.R.L. 
Se puede apreciar los problemas, objetivos e hipótesis en la matriz de consistencia del 






































2.1. Metodología de la Investigación 
 
2.1.1. Tipo de Investigación 
 
El tipo de investigación del proyecto es aplicada, debido a que se va a utilizar una 
herramienta en la empresa Multi-Servis F.V.R. E.I.R.L. con la finalidad de dar solución a 
algún problema presentado. Según Carrasco (2005), para la investigación aplicada es de vital 
valor contar con teorías científicas que sean prácticas y bien definidas, que ayuden a realizar 
cambios o modificaciones en un punto específico de la realidad (p.43). 
 
Con respecto a su enfoque, la investigación es cuantitativa ya que no se está generando 
nuevos conceptos, sino que se utilizarán conceptuaciones ya existentes como base y guía 
para brindar una solución a la baja productividad. El autor Bernal (2010), confirma lo 
mencionado al decir que el método cuantitativo o tradicional mide las características de sus 
hechos en base a una teoría acorde al problema que se analiza (p.60). 
 
2.1.2. Nivel de Investigación 
 
La investigación es de nivel explicativa, ya que se busca indicar el porqué de las causas que 
originan el problema presentado. Según Bernal, “Las investigaciones en que el investigador 
se plantea como objetivos estudiar el porqué de las cosas, los hechos, los fenómenos o las 
situaciones, se denominan explicativas” (2010, p.115). 
 
Mientras que Carrasco (2005), coincide con el autor anterior en que la investigación 
explicativa responde al porqué de la situación y sus características, también añade, que se 
busca relacionar todos los acontecimientos que lo originaron para así dar una explicación 
objetiva y real, con lo cual debe haber más de dos variables (p. 42).  
 
También es descriptiva, ya que se muestran, identifican y narran los hechos acontecidos, lo 
cual es característica principal de todo trabajo de grado, pregrado y maestrías (Bernal, 2010, 
p.113). 
 
2.1.3. Diseño de Investigación 
 
El diseño del proyecto es experimental, lo que según Bernal (2010), al mencionar el diseño, 
se hace referencia a una investigación experimental, la cual se basa en probar cómo los 
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procedimientos de la modificación de una o más variables independientes pueden afectar a 
una o más variables dependientes (p.145). 
 
De acuerdo a su clasificación específica, el proyecto es cuasi-experimental, donde Carrasco 
(2005), menciona que los grupos de trabajo ya se encuentran conformados antes de realizar 
la experimentación y no se escogen al azar.  
 
Otro aspecto del diseño de investigación, es que también es longitudinal, donde Bernal 
indica que se pueden obtener datos de la misma población en momentos diferentes y durante 
un tiempo establecido, midiendo así la variación con respecto al tiempo transcurrido (2010, 
p.119). 
 
2.2. Operacionalización de las Variables 
 
2.2.1. Variable Independiente 
 
La gestión por procesos es la variable independiente del proyecto de investigación. 
 
2.2.1.1. Definición Conceptual 
 
La gestión por procesos analiza el despliegue de las actividades de los procesos, para que 
luego puedan ser estandarizados; registrando toda la documentación y desarrollándose 
paralelamente a los objetivos y estrategias de la organización, lo que hace a esta herramienta, 
la más segura para gestionar cualquier organización (Club BPM, 2011, p. 5-7). 
 
2.2.1.2. Definición Operacional 
 
La gestión por procesos es el estudio que se les da al conjunto de actividades que pertenecen 
a un proceso con el cual se obtiene un bien o un servicio, con la finalidad de establecer 
herramientas adecuadas para brindar una solución a algún problema hallado y de ese modo 
poder mejorar la productividad en una organización. La variable independiente en este 














Según Pérez y Múnera (2007), en esta primera etapa se establecen los objetivos y miras 
de la organización, para posteriormente establecer la problemática y buscar una solución 
que dé los resultados esperados (p.50). 
 
Como indicador, el presente proyecto tiene: 
 




Fuente: Elaboración propia 
 
Donde las actividades se encuentran mencionadas en el cronograma de la 




Durante esta etapa se lleva todo lo anterior a la realidad, de modo que se trabaje en 
conjunto con las personas implicadas (Gutierrez, 2010, p.120). 
 
Como indicador de la etapa hacer, el presente proyecto tiene:  
 




Fuente: Elaboración propia 
 




Según Gutierrez, se realiza la verificación para corroborar que los resultados obtenidos 
hayan sido los esperados. Se mide estadísticamente (2010, p.120-122).  
 
 
𝐶𝐴 =  
∑ 𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑎𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑃𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑃𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛
 𝑥 100% 
𝐶𝑅 =  
∑ 𝐶𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐶𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑃𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠
 𝑥 100% 
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Como indicador del presente proyecto se tiene: 
 




Fuente: Elaboración propia. 
 




Según Gutierrez (2010), en esta última etapa se estandarizar y se programan 
supervisiones periódicas con los cuales se pueda evaluar el estado del proceso y lo 
mantención en el tiempo. De modo que se pueda dar las conclusiones respectivas 
(p.121). 
 
Como indicador del presente proyecto se tiene: 
 




Fuente: Elaboración propia. 
 
Donde CAU se refiere al cumplimiento de auditorías. 
 
 
2.2.2. Variable Dependiente 
 
La productividad es la variable dependiente del presente proyecto de investigación. 
 
2.2.2.1. Definición Conceptual 
 
Se le llama productividad a la relación que existe entre la producción (ya sea de bienes o 
servicios) y el uso adecuado de los recursos que se usaron para obtenerla. Para tener mayor 
productividad se debe generar más salidas con la misma cantidad de entradas (Prokopenko, 
1989, p.3). 
 
𝐴𝑆 =  
∑ 𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜 𝐴𝑝𝑟𝑜𝑏𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜 𝐵𝑟𝑖𝑛𝑑𝑎𝑑𝑜
 𝑥 100% 
𝐶𝐴𝑈 =  
∑ 𝐴𝑢𝑑𝑖𝑡𝑜𝑟í𝑎𝑠 𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
𝐴𝑢𝑑𝑖𝑡𝑜𝑟í𝑎𝑠 𝑃𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠
 𝑥 100% 
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2.2.2.2. Definición Operacional 
 
La productividad es utilizar mejor los recursos necesarios para lograr los objetivos 
planificados, brindando un valor extra y en un tiempo determinado. La variable dependiente 






Según García (2005, p.19), la eficacia es obtener los resultados planificados, 
según metas o estándares que deben ser cumplidos. 
Fórmula – Indicador de la Eficacia del Proceso 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Donde los servicios programados hacen referencia a todos los servicios solicitados 




Según García (2005, p.19), la eficiencia es obtener los resultados planificados pero 
con la utilización mínima de recursos de la empresa, los cuales pueden ser mano 
de obra, materia prima, maquinaria, entre otras. 
 
Fórmula – Indicador de la Eficiencia del Proceso 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Donde el tiempo útil del proceso, hace referencia a la duración de las actividades 
del proceso.  
𝐸𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑎 =  
𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑏𝑟𝑖𝑛𝑑𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100% 
𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 =  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑈𝑡𝑖𝑙 𝑑𝑒𝑙 𝑃𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒𝑙 𝑃𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
 𝑥 100% 
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2.2.3. Matriz de Operacionalización de las Variables 
Tabla 12. Matriz de operacionalización de las variables 
MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN 






























La gestión por procesos 
analiza el despliegue de las 
actividades de los procesos, 
para que luego puedan ser 
estandarizados; registrando 
toda la documentación y 
desarrollándose 
paralelamente a los objetivos 
y estrategias de la 
organización, lo que hace a 
esta herramienta, la más 
segura para gestionar 
cualquier organización (Club 
BPM, 2011, p. 5-7). 
 
La gestión por procesos 
es el estudio que se les da 
al conjunto de actividades 
con el cual se obtiene un 
bien o un servicio, con la 
finalidad de establecer 
herramientas adecuadas 
para brindar una solución 
a algún problema hallado 
y de ese modo mejorar la 
productividad en una 
organización. La variable 
independiente en este 
proyecto de investigación 
va a medir dimensiones 
basadas en el ciclo de 
Deming. 
PLANIFICAR 
Indicador de Cumplimiento de Actividades 
RAZÓN 
𝐶𝐴 =  
∑ 𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑎𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑃𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑃𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛
 𝑥 100% 
HACER 
Indicador de Realización de Capacitaciones 
RAZÓN 
𝐶𝑅 =  
∑ 𝐶𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐶𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑃𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠
 𝑥 100% 
VERIFICAR 
Indicador de Aprobación del Servicio 
RAZÓN 
𝐴𝑆 =  
∑ 𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜 𝐴𝑝𝑟𝑜𝑏𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜 𝐵𝑟𝑖𝑛𝑑𝑎𝑑𝑜
 𝑥 100% 
ACTUAR 
Indicador de Cumplimiento de Auditorías 
RAZÓN 
𝐶𝐴𝑈 =  
∑ 𝐴𝑢𝑑𝑖𝑡𝑜𝑟í𝑎𝑠 𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
𝐴𝑢𝑑𝑖𝑡𝑜𝑟í𝑎𝑠 𝑃𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠























Se le llama productividad a la 
relación que existe entre la 
producción (ya sea de bienes 
o servicios) y el uso 
adecuado de los recursos 
que se usaron para 
obtenerla. Para tener mayor 
productividad se debe 
generar más salidas con la 
misma cantidad de entradas 
(Prokopenko, 1989, p.3). 
La productividad es 
utilizar mejor los recursos 
necesarios para lograr los 
objetivos planificados, 
brindando un valor extra y 
en un tiempo 
determinado. La variable 
dependiente mide la 
eficacia y la eficiencia.  
 
EFICACIA 
Indicador de la Eficacia del Proceso 
RAZÓN 
𝐸𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑎 =  
𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑏𝑟𝑖𝑛𝑑𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100% 
EFICIENCIA 
Indicador de la Eficiencia del Proceso 
RAZÓN 
𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 =  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑈𝑡𝑖𝑙 𝑑𝑒𝑙 𝑃𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒𝑙 𝑃𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
 𝑥 100% 
 
Fuente: Elaboración propia 
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2.3. Población, Muestra y Muestreo 
 
Para poder definir la población y muestra de la investigación, es importante analizar que 
todo nace en un universo, el cual, según Carrasco, se refiere al grupo de elementos en 
donde se encuentra una población y muestra muy relacionadas a las variables y problema 
de la investigación (2005, p. 236). 
El universo del presente proyecto es el servicio de limpieza y mantenimiento industrial 
que se les da a máquinas envasadoras de detergente.  
2.3.1. Población 
Fidias (2012), menciona que la población es un grupo determinado (donde se conoce la 
cantidad que la integra) o indeterminado (donde se desconoce la cantidad que la 
conforma) de elementos cuyas características ayudan a obtener conclusiones para la 
investigación, siendo la población relacionada con los objetivos y problema del proyecto 
(p.81-82). 
La población con la que se va a contar es determinada y sus elementos están conformados 
por el servicio de limpieza y mantenimiento industrial de las envasadoras en un periodo 
de 15 semanas. 
2.3.2. Muestra 
Para Carrasco, la muestra es algo representativo de la población, lo cual refleja a la 
población, de manera que los resultados se puedan generalizar a todos los elementos de 
la población (p. 237). 
La muestra del proyecto es igual a la población, debido a que los datos del servicio de 
limpieza y mantenimiento industrial brindado a envasadoras de detergente, son 
completamente manejables y se cuenta con acceso directo a ellos; por tal, se consideran 
15 semanas para el análisis. Los servicios correspondientes fueron los siguientes: 
Con respecto al criterio de inclusión, solo se considerará los días lunes de cada mes, de 
7:00 am. a 3:00 pm. 
2.3.3. Muestreo 
En este proyecto se toma como muestra a la misma cantidad existente en la población, de 
modo que no se realiza ningún muestreo. 
62 
 
2.4. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos, Validez y Confiabilidad 
 
2.4.1. Técnicas de Recolección de Datos 
Siendo la técnica de investigación la manera de obtener los datos de información (Fidias, 
2012, p.67), se puede decir que la técnica principal que se va a utilizar en la presente 
investigación es la observación de manera estructurada, con la cual se va a analizar el 
proceso de limpieza y mantenimiento de las maquinas envasadoras, y se graficará su 
diagrama de flujo. Carrasco (2005), añade que la observación trabaja con diversos 
instrumentos para obtener aspectos y características de una realidad.  
2.4.2. Instrumentos de Recolección de Datos 
Para recopilar correctamente la información, se requiere de instrumentos de acuerdo al 
tipo de problema y al ambiente en el que se trabaje, encontrándose éstos debidamente 
organizados para obtener registros válidos y confiables (Carrasco, 2005, p.334-335). 
Para esta investigación, se utilizó el cronómetro para medir los tiempos del proceso (Ver 
anexo N°02), usando el tipo de toma de tiempos “vuelta a cero”. De igual manera, se 
emplearon los siguientes otros instrumentos: Registro de tiempos del proceso, ficha de 
diagramas, ficha de estimación de la productividad del área, ficha de registro del 
cumplimiento de capacitaciones, ficha de registro de cumplimiento de auditorías, ficha 
de control del avance del servicio, ficha de conformidad del servicio brindado, ficha de 
satisfacción del personal. (Ver anexo N°03). 
 
2.4.3. Validez y Confiabilidad del Instrumento 
Según Carrasco, para que los instrumentos sean válidos, deben ser objetivos, verídicos y 
con un diseño adecuado, de modo que las conclusiones del proyecto se encuentren 
avaladas. En cuanto a la confiabilidad, indica que el instrumento debe otorgar los mismos 
resultados empleando a las mismas personas en distintos tiempos, de ahí depende que los 
datos sean verídicos (2005, p.339-340). 
Para validar los instrumentos del presente proyecto se realiza un Juicio de Expertos, 
conformado por tres especialistas en el tema de investigación, quienes pertenecen a la 
escuela de Ingeniería Industrial de la Universidad Privada César Vallejo; dichos, según 




2.5. Método de Análisis de los Datos 
 
El análisis de datos es estadístico y se realiza de manera descriptiva e inferencial. Durante 
el desarrollo de la gestión por procesos se utilizan técnicas y herramientas para mostrar 
el comportamiento de la variable, tales como hojas de cálculo en Excel, tablas, entre otros. 
Y la comparación de las variables se realiza con el uso del programa estadístico SPSS, 
donde debido a que se emplearán 15 elementos como muestra, se utilizara el método 
estadístico Shapiro Wilk y posteriormente, según la significancia, se empleará Wilcoxon 
o T-Student. 
2.6. Aspectos Éticos 
 
Durante el desarrollo del presente proyecto, se cumple con los requisitos propuestos por 
la Escuela de Ingeniería Industrial, citándose correctamente la información brindada, 
según especificaciones de las normas ISO 690, respetando así a los derechos de los 
autores, asegurando el bienestar de la investigación. De igual forma existe compromiso 
previo ante los datos mostrados.  
 
2.7. Desarrollo de la propuesta 
 
2.7.1. Situación actual 
 
2.7.1.1. Descripción general de la empresa 
 
La empresa Multi-servis F.V.R. E.I.R.L., pertenece al Señor Roberto Flores Valdivia, 
quien se encargó de mantener la empresa en funcionamiento hasta la actualidad, en 
compañía de su familia. Como empresa prestadora de servicios, se encuentran dentro del 
rubro de limpieza y mantenimiento industrial. Cuenta con un personal muy predispuesto 
a mejorar y a brindar lo mejor de sí, conformado por operarios, prevencionistas, 
coordinadores, y el personal administrativo. 
 
Misión 
Brindar un servicio de calidad en todos los procesos que se realizan, con miras a satisfacer 






Convertirse en una compañía líder en la gestión de la limpieza y mantenimiento industrial 
del país, logrando la satisfacción de sus colaboradores, así como capacitar en los distintos 




La empresa de estudio busca mejorar en cuanto a la satisfacción que le da a sus clientes 
y al reconocimiento que obtiene debido al servicio que brinda, para ello, se plantea lo 
siguiente: 
 Cumplir con el entrenamiento adecuado al personal operativo para que brinden un 
buen servicio, teniendo en cuenta las expectativas del cliente. 
 Entregar los trabajos programados en menos del tiempo establecido. 
 Cumplir con la entrega del material necesario para los trabajos. 
 
Horarios y Estructura organizacional 
Las órdenes de servicio son realizadas según el horario establecido de 07:00 a 16:00 de 
lunes a sábado, y de acuerdo a la necesidad del cliente, se programan también turnos 
rotativos según sea el requerimiento de trabajo. 
En la empresa se cuenta con 84 colaboradores, incluyendo el personal administrativo y 
de operaciones, los cuales están asignados en distintas plantas industriales. En la Figura 
12, según el organigrama, se observa que la empresa es familiar.  
El organigrama de la empresa muestra la relación existente entre los trabajadores, donde 
actualmente, el gerente es el encargado de cerrar órdenes de servicio, habilitar material 
para los trabajos encomendados, realiza presupuestos, y otras actividades propias de un 
área de ventas, compras y logística, finanzas, entre otros. 
Las funciones de la contadora, recursos humanos y asistente son perennes en la empresa, 
ya que también apoyan con labores administrativas en general. 
El área de mantenimiento se encarga de dar soporte a los operarios y de dar 
mantenimiento a las líneas de producción y/o máquinas encargadas. 
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La jefa de operaciones se encarga de designar trabajos a los coordinadores de planta, 
siendo ellos responsables del buen procedimiento de las actividades.  
El coordinador general se encarga de dar una inspección global, mientras que los 
supervisores de seguridad velan por el cumplimiento de los estándares de seguridad para 




















2.7.1.2. Análisis del problema  
En la actualidad, la empresa cuenta con una baja productividad, donde no se están 
cumpliendo con los requerimientos del cliente, teniendo un promedio de 41.33% de 
servicios que no son realizados (Ver Figura 13) y por lo tanto, tampoco son cancelados 
en su totalidad por el cliente.  
ASISTENTE ADMINISTRATIVO 
 Dilmer Asencios Ríos 
Coordinador General 
 Anibal Flores Trejo 
DIRECTORIO 
 Roberto Flores Valdivia 
 Ela Trejo Valdeavellano 
 
Jefe de Mantenimiento 
 Joel Flores Trejo 
Supervisor de 
Mantenimiento 
 Ronald Flores Gómez 
Técnico de Mantenimiento 
 Frank Mayanga Chávez 
GERENTE 
 Roberto Flores Trejo 
Jefe de Operaciones 
 Yubely Pérez Burga 
RECURSOS HUMANOS 
 Percy Conde Flores 
Coordinadores en Planta 
 Magaly Zapata Montes 
 Miguel Pariona de la Cruz 
Jefe de Supervisores 
 Alejandro Jara Anaya 
Supervisores de Seguridad 
en Planta 
 Patrick Torres Gómez 
 Brigitte Espada Gonzales 
 Brian Astorayme 
Casabona 
 Ximena Gonzales Joya 
CONTADORA 
 Kety Flores Trejo 
Operarios de Limpieza y 
Mantenimiento 
Industrial 
ENCARGADO DE ALMACÉN 
 Joel Reyes Montes 
Figura 12. Organigrama de la empresa Multi-Servis F.V.R. E.I.R.L. 
Fuente: Elaboración propia 
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La organización no cuenta con un procedimiento establecido y sus operarios no están 
debidamente capacitados, ocasionando que se entreguen servicios que luego son 
rechazados y brindando una mala reputación ante los clientes. 
 
Figura 13.Cantidad de servicios programados – entregados 
 
 
Se muestra una gran variación entre los servicios que programa la empresa y los que se 
realizan, donde en el mes setiembre se tienen 41 servicios no entregados.  
Para el desarrollo de la propuesta, se tomará en cuenta la información de uno de los 
trabajos solicitados por el cliente más importante para Multi-Servis F.V.R. E.I.R.L., en el 
cual, durante la realización del proceso, los operarios muestran desorden y falta de 
conocimiento al realizar sus actividades, consultan frecuentemente a los operarios propios 
de la planta y cometen errores repetitivos. 
2.7.1.3. Análisis del Proceso de Servicio 
 
SERVICIO 
El trabajo brindado está basado en el servicio de limpieza y mantenimiento industrial de 
las maquinas envasadoras de detergente, las cuales tienen como estructura dos pisos (Ver 
anexo N°04), estas máquinas tienden a acumular el detergente en polvo de manera 
compacta, ocasionando que el cliente cuente con inconvenientes durante su producción. 
Por ello, la finalidad del servicio brindado es la mantención semanal de las líneas de 
















AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE
SERVICIOS PROGRAMADOS SERVICIOS ENTREGADOS
Fuente: Elaboración propia 
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A continuación, se muestra el flujograma de los procesos que se realizan en la empresa, 
























































































Fuente: Elaboración propia 
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El esquema observado hace referencia a las actividades básicas que se realizan para cada 
servicio solicitado 
El trabajo que realiza el área de limpieza y mantenimiento industrial en la línea de 
envasado de detergente, se realiza los días lunes de todas las semanas y tiene como horario 
establecido de 7:00 am a 3:00 pm, debido a que la producción que realiza el cliente 
comienza a las 3:00 pm; este trabajo está presentando demoras por parte de los operarios, 
ocasionando que el cliente también tenga un retraso. 
DESCRIPCIÓN DEL PROCESO OPERATIVO ACTUAL 
El trabajo solicitado por el cliente consta de brindar mantenimiento a 20 máquinas; los 
sub-procesos actuales son los siguientes: 
 Limpieza en el 2do piso: Cuando ya se cuenta con los servicios programados, todo 
el equipo operativo acude al área del cliente, donde realiza la limpieza de las 
envasadoras, se instala y comienza con la limpieza de la tolva, realizan traslados 
para obtener agua y continuar con la limpieza de las balanzas y cabina interna y 
externa (con la ayuda de la manguera de aire). 
 
Figura 15. Limpieza de envasadora en el segundo piso. 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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 Barrido: Cuando ya se ha limpiado la maquina en el 2do piso, se realiza el barrido 
de la plataforma, se llenan las bolsas con detergente (barredura) y se ordena el 
área. 
 
Figura 16. Barrido de plataforma en el segundo piso. 
 
 Montaje: Una vez ordenada el área, se colocan las balanzas libres de detergente. 
 
Figura 17. Montaje de balanzas. 
 
 Limpieza en el 1er piso: Se traslada todo el equipo al primer piso, se realiza el 
cambio de agua para continuar con la limpieza, se limpia la tolva intermedia, el 
embudo, la cuchilla, los polines, el hombro formador y la cabina interna y externa 
(con la ayuda de la manguera de aire). 
Fuente: Elaboración propia. 




Figura 18. Limpieza de cabina interna en el primer piso. 
 
 Montaje: Se prepara el hombro formador para poder colocarlo, se inspecciona el 
encuadre, se monta el embudo y la cuchilla. 
 
Figura 19. Montaje de hombro formador. 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Fuente: Elaboración propia. 
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 Lubricación: Se coloca grasa en los carriers de la máquina. 
 
Figura 20. Lubricación de carriers. 
 
 Barrido: Cuando la máquina ya se encuentra limpia y montada, se realiza el 
barrido del área, se llenan las bolsas con la barredura, se traslada las bolsas a la 
zona de coches de detergente y se ordena el área. 
 
Figura 21. Barrido en el primer piso. 
 
 Trapeado: Los operarios realizan el refriegue del suelo y luego lo secan.  
 
Figura 22. Trapeado en el primer piso. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Fuente: Elaboración propia. 
Fuente: Elaboración propia. 
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MATERIALES, HERRAMIENTAS Y EQUIPOS ACTUALES 
Para el desarrollo del proceso no se utiliza maquinaria alguna y en cuanto a los materiales, 
actualmente se emplean los siguientes: 
Tabla 13. Materiales del Proceso Actual 
Material Imagen referencial 
Trapo industrial 
 





















Obtenido de: http://lubnai.com/ 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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Los materiales utilizados son adquiridos todas las semanas, para cada fecha programada, 
siendo no reutilizables, a excepción del balde, escoba y espátula. 
En cuanto a equipos, se requiere de: 
Tabla 14. Equipos del Proceso Actual 



















Mascarilla para polvo 
 
Obtenido de: https://www.magnaboscoexpress.com 
 
 
Las escaleras y mangueras de aire que se utilizan, son facilitadas por el cliente. 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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2.7.1.4. Análisis de los datos antes de la propuesta de mejora (PRE-TEST) 
Con la finalidad de corroborar la baja productividad del área, se muestra una base de datos del proceso, donde se muestran los tiempos tomados 
durante unas 15 semanas antes del desarrollo de la mejora.  
Con respecto al proceso, la empresa no cumple con la cantidad de servicios solicitados por el cliente, de modo que se obtiene una productividad 
del 55.41%, para ello se realizó la toma de tiempos de las actividades proceso, tal como se aprecia en la Tabla 16. 
Tabla 15. Productividad en el área de limpieza y mantenimiento industrial - Pre Test 
ESTIMACIÓN DE LA PRODUCTIVIDAD DEL PROCESO DE LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO INDUSTRIAL DE LA EMPRESA MULTI-SERVIS F.V.R. E.I.R.L. 
FECHA: 08 /Enero/2018 
Planta: Alicorp S.A.A. Área: Detergentes Servicio brindado: Limpieza y mantenimiento de envasadoras. 
Elaborado por: Ximena Gonzales Joya Revisado por: Roberto Flores Trejo 
INDICADOR DESCRIPCIÓN TÉCNICA INSTRUMENTO FÓRMULA 
Eficacia Logro de las metas propuestas. Observación 
Cronómetro – Ficha 
de registro 
𝐸𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑎 =  
𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑏𝑟𝑖𝑛𝑑𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100% 
Eficiencia 
Obtención de resultados 
esperados pero con el mínimo 
de recursos. 
Observación 
Cronómetro – Ficha 
de registro 
𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 =  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 ú𝑡𝑖𝑙 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑠𝑜
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
 𝑥 100% 
Productividad 
Uso de los recursos necesarios 
para lograr lo planificado en un 
tiempo determinado. 
Observación 
Cronómetro – Ficha 
de registro 
Productividad = Eficiencia x Eficacia 
 
SEMANA 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 
PROMEDIO 
FECHA 21-ago 28-ago 4-set 11-set 18-set 25-set 2-oct 9-oct 16-oct 23-oct 30-oct 6-nov 13-nov 20-nov 27-nov 
Servicios brindados 15 8 12 9 11 7 13 15 9 13 13 15 10 14 12 11.73 
Servicios programados 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 
EFICACIA 75% 40% 60% 45% 55% 35% 65% 75% 45% 65% 65% 75% 50% 70% 60% 58.67% 
Tiempo Útil del proceso 479.50 459.95 462.15 451.83 456.55 468.25 446.47 450.43 454.02 439.05 470.00 448.65 444.73 438.07 436.27 453.73 
Tiempo programado 480 480 480 480 480 480 480 480 480 480 480 480 480 480 480 480 
EFICIENCIA 99.90% 95.82% 96.28% 94.13% 95.11% 97.55% 93.01% 93.84% 94.59% 91.47% 97.92% 93.47% 92.65% 91.26% 90.89% 94.53% 
PRODUCTIVIDAD INICIAL 74.92% 38.33% 57.77% 42.36% 52.31% 34.14% 60.46% 70.38% 42.56% 59.45% 63.65% 70.10% 46.33% 63.88% 54.53% 55.41% 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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A continuación se aprecia la base de datos del registro de los tiempos de duración de las actividades durante 15 fechas de labor.   
 
Tabla 16. Toma de tiempos de las actividades del proceso en min:seg - Pre Test 
TOMA DE TIEMPOS DEL PROCESO DE LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO INDUSTRIAL DE LA EMPRESA F.V.R. 
TIEMPO OBSERVADO EN MIN:SEG 
FECHA: 08/Enero/2018. 
Planta: Alicorp S.A.A. Área: Detergente Servicio brindado: Limpieza de máquinas envasadoras 
Elaborado por: Ximena Gonzales Joya Revisado por: Roberto Flores Trejo 
N° ACTIVIDAD SEM 1 SEM 2 SEM 3 SEM 4 SEM 5 SEM 6 SEM 7 SEM 8 SEM 9 SEM 10 SEM 11 SEM 12 SEM 13 SEM 14 SEM 15 
1 Solicitar permiso de trabajo 0 0 3.57 2.1 4.21 2.58 3.14 2.04 1.57 1.45 2.04 2.43 1.18 3.02 2.15 
2 Traslado de equipo al 2do piso 1.04 1.12 1.02 1.07 1.01 1.05 1.1 1.03 1.02 1.05 1.03 1.04 1.01 1.03 1.02 
3 Limpieza de tolva 40.37 38.48 35.2 36.14 38.6 37.12 38.22 38.03 37.33 40.1 42.47 39.06 40.26 36.11 39.58 
4 Traslado a toma de agua 1.56 2.01 1.49 1.41 1.54 1.49 2.04 1.43 1.52 1..58 1.49 1.45 1.54 1.43 1.39 
5 Llenado de agua 1.15 1.23 1.04 1.12 1.08 1.16 1.01 1.04 1.13 1.1 1.02 1.15 1.08 1.06 1.11 
6 Traslado a puesto de trabajo 1.48 1.36 1.31 1.42 1.38 1.45 2.01 1.58 1.56 1.42 1.49 1.42 1.59 2.02 1.4 
7 Limpieza de balanzas 48.15 45.34 44.15 46.28 45.43 49.35 49.17 47.47 46.35 45.6 48.36 46.48 41.28 44.32 42.11 
8 Inspección de balanzas 1.23 1.12 1.19 1.15 1.1 1.03 1.12 1.02 1.06 1.04 1.09 1.1 1.21 1.03 1.01 
9 Colocación de manguera 0.42 0.38 0.32 0.4 0.39 0.41 0.45 0.38 0.47 0.45 0.41 0.39 0.43 0.41 0.39 
10 Sopleteo 5.2 5.59 4.36 4.21 4.43 5.04 4.57 4.36 5.12 4.24 4.05 4.53 5.26 4.39 4.36 
11 Limpieza interna 27.48 26.25 25.3 24.17 26.37 26.02 28.5 27.57 28.3 26.47 26.57 25 24.39 26.45 25.26 
12 Limpieza externa 22.47 18.33 20.58 19.48 18.13 19.48 18.43 20.17 19.47 20.18 19.38 23.18 20.42 23.24 21.58 
13 Retiro de manguera 0.33 0.36 0.29 0.42 0.37 0.35 0.41 0.38 0.37 0.4 0.39 0.35 0.29 0.35 0.33 
14 Barrido de plataforma 6.31 6.17 5.57 6.07 5.23 5.33 5.41 5.11 4.4 4.53 5.42 5.56 4.53 4.38 4.29 
15 Llenado de bolsas con barredura 3.14 2.04 2.42 3.02 2.38 3,43 3.57 2.3 1.57 2.04 2.06 1.55 1.57 2.18 2.14 
16 Orden del área 2.05 3.1 3.26 1.54 2.06 2.02 2.17 1.36 2.02 2.01 1.58 1.49 2.04 1.54 1.56 
17 Colocación de balanzas 19.56 16.18 15.07 14.28 14.06 14.45 12.37 16.57 15.02 14.33 16.43 15.1 12.46 15.04 15.38 
18 Traslado de equipo al 1er piso 1.45 1.56 2.03 1.54 1.5 1.49 1.56 1.53 1.58 1.46 1.42 1.36 1.43 1.47 1.44 
19 Traslado a toma de agua 1.52 1.5 1.46 1.39 1.14 1.53 1.48 1.43 1.4 1.5 1.42 1.44 1.37 1.44 1.43 
20 Llenado de agua 1.25 1.17 1.13 1.05 1.21 1.03 1.16 1.14 1.06 1.02 1.09 1.03 1.14 1.17 1.16 
21 Traslado a puesto de trabajo 1.4 1.53 1.36 1.47 1.42 1.52 1.44 1.47 1.43 1.37 1.42 1.44 1.47 1.36 1.35 
22 Limpieza tolva intermedia 28.57 24.52 25.16 26.18 25.6 22.17 23.33 24.38 25.38 22.34 25.48 24.48 26.04 24.31 24.16 
23 Limpieza embudo 25.55 24.07 26.33 25.3 25.03 27.36 26.12 27.27 27.02 25.26 28.2 27 26.13 24.05 26.29 
24 Limpieza hombro formador 86.39 84.09 80.35 78.04 81.37 79.5 62.45 65.57 72.37 64.18 66.03 68.23 80.15 73.11 65.52 
25 Limpieza polines 21.12 18.15 18.26 15.27 14.12 16.04 18.4 17.28 19.15 19.1 21.55 18.32 15.33 16.57 18.35 
26 Limpieza cuchilla 14.12 12.42 11.05 10.59 9.45 10.1 11.17 7.55 9.53 8.55 13.08 10.27 9.17 8.47 11.35 
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TOMA DE TIEMPOS DEL PROCESO DE LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO INDUSTRIAL DE LA EMPRESA F.V.R. 
TIEMPO OBSERVADO EN MIN:SEG 
FECHA: 08/Enero/2018. 
Planta: Alicorp S.A.A. Área: Detergente Servicio brindado: Limpieza de máquinas envasadoras 
Elaborado por: Ximena Gonzales Joya Revisado por: Roberto Flores Trejo 
N° ACTIVIDAD SEM 1 SEM 2 SEM 3 SEM 4 SEM 5 SEM 6 SEM 7 SEM 8 SEM 9 SEM 10 SEM 11 SEM 12 SEM 13 SEM 14 SEM 15 
27 Traslado a toma de agua 1.38 1.31 1.41 1.36 1.39 1.32 1.26 1.29 1.32 1.36 1.4 1.34 1.32 1.37 1.32 
28 Lavado boquilla de hombro   2.56 2.46 2.57 3.02 2.51 2.55 2.49 2.58 2.5 2.55 2.54 2.56 2.46 3.07 2.58 
29 Traslado a puesto de trabajo 1.48 1.42 1.37 1.35 1.38 1.31 1.35 1.41 1.38 1.29 1.34 1.32 1.37 1.3 1.31 
30 Colocación de manguera 0.38 0.32 0.36 0.31 0.44 0.33 0.38 0.31 0.36 0.39 0.34 0.32 0.36 0.29 0.32 
31 Sopleteo 6.31 6.03 6.17 5.43 5.38 6.26 5.58 5.24 5.57 5.44 6.07 6.17 5.46 5.35 5.51 
32 Limpieza interna 20.55 19.55 19.48 18.07 20.17 21.34 22.24 19.42 17.08 21.05 22.39 17.03 19.23 17.32 20.4 
33 Limpieza externa 15.23 13.2 14.1 15.6 16.4 18.07 16.52 17.37 15.27 18.04 21.05 17.43 16.27 14.52 16.49 
34 Retiro de manguera 0.25 0.18 0.25 0.21 0.24 0.18 0.19 0.23 0.2 0.18 0.23 0.21 0.14 0.18 0.18 
35 Preparado del hombro 21.17 24.22 23.04 25.46 22.32 25.17 22.04 26.37 22.07 21.16 19.19 22.02 24.33 20.46 21.51 
36 Montaje del hombro 3.5 3.37 3.41 3.38 3.42 3.56 3.29 3.46 3.41 3.53 3.47 3.28 3.44 3.46 3.4 
37 Inspección de encuadre 1.03 1.05 1.02 1.07 1.03 1.01 1.05 1.02 1.06 1.03 1.09 1.02 1.04 1.02 1.01 
38 Montaje embudo 8.3 8.05 9.38 8.58 7.21 10.08 7.28 8.52 9.53 9.03 10.42 7.3 6.46 9.25 7.31 
39 Colocación cuchilla 5.03 4.38 3.27 4.26 5.53 5.12 3.07 4.45 4.53 3.47 3.32 3.15 4.39 5.32 3.25 
40 Colocar grasa a carriers 4.24 7.38 8.39 8.02 7.38 8.39 7.6 7.3 9.41 8.22 9.35 8.38 6.36 6.27 7.34 
41 Barrido de suelo 5.47 4.43 5.21 6.32 6.28 5.41 5.28 5.14 5.37 4.46 5.12 5.04 4.32 5.24 4.16 
42 Llenado de bolsas con barredura 2.43 1.52 1.39 1.27 1.41 1.36 1.32 1.39 1.43 1.53 1.46 1.41 1.52 1.47 1.59 
43 Orden del área 3.1 2.45 1.59 1.43 1.56 1.27 1.32 1.47 1.52 1.58 1.45 2.03 1.52 1.54 1.51 
44 Traslado a zona de coches 2.01 1.56 1.58 1.41 1.35 1.47 1.38 1.57 1.58 1.55 1.41 1.25 1.57 1.32 1.14 
45 Vaciado de detergente 1.04 0.58 1.04 0.35 0.53 1.03 1.08 0.42 1.08 1.36 1.02 1.13 1.04 0.46 0.51 
46 Regreso a puesto de trabajo 1.56 1.43 1.48 1.41 1.52 1.38 1.51 1.36 1.42 1.39 1.44 1.41 1.36 1.38 1.4 
47 Refriegue de suelo 4.32 5.05 6.46 3.41 5.32 4.19 3.46 5.25 4.24 2.57 4.36 5.42 2.08 2.26 2.39 
48 Secado de suelo 2.14 2.36 2.48 2.41 2.37 2.34 2.49 2.56 2.47 2.31 2.34 2.52 2.19 2.28 2.45 
49 Entrega de permiso de trabajo 0 0 1.03 0.54 0.48 1.15 1.34 0.59 1.12 0.46 0.38 1.27 1.04 1.1 0.21 
50 Firma de hoja de conformidad 0 0 2.34 2.12 2.05 2.16 1.56 2.05 2.09 1.51 3.45 1.33 2.4 2.26 1.56 
TIEMPO TOTAL  EN MIN:SEG 476.79 450.37 452.09 441.9 446.28 455.52 435.88 440.23 443.21 426.65 459.6 439.19 434.44 428.44 424.96 
 
En la tabla  mostrada se observan los tiempos tomados en  min:seg, de modo que, para el cálculo del tiempo estándar, se procede a convertir los 
tiempos a minutos (Ver tabla 17). Dicha conversión se realiza de la siguiente manera:  
Fuente: Elaboración propia. 
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Limpieza de balanzas: 48 min 15 seg = 48 +  (15/60) =  48.25 min. 
Tabla 17. Toma de tiempos de las actividades del proceso en minutos - Pre Test 
TOMA DE TIEMPOS DEL PROCESO DE LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO INDUSTRIAL DE LA EMPRESA F.V.R. 
TIEMPO OBSERVADO EN MIN 
FECHA: 08/Enero/2018. 
Planta: Alicorp S.A.A. Área: Detergente Servicio brindado: Limpieza de máquinas envasadoras 
Elaborado por: Ximena Gonzales Joya Revisado por: Roberto Flores Trejo 
N° ACTIVIDAD SEM 1 SEM 2 SEM 3 SEM 4 SEM 5 SEM 6 SEM 7 SEM 8 SEM 9 SEM 10 SEM 11 SEM 12 SEM 13 SEM 14 SEM 15 PROMEDIO 
1 Solicitar permiso de trabajo 0 0.00 3.95 2.17 4.35 2.97 3.23 2.07 1.95 1.75 2.07 2.72 1.30 3.03 2.25 2.25 
2 Traslado de equipo al 2do piso 1.07 1.20 1.03 1.12 1.02 1.08 1.17 1.05 1.03 1.08 1.05 1.07 1.02 1.05 1.03 1.07 
3 Limpieza de tolva 40.37 38.80 35.33 36.23 39.00 37.20 38.37 38.05 37.55 40.17 42.78 39.10 40.43 36.18 39.97 38.64 
4 Traslado a toma de agua 1.93 2.02 1.82 1.68 1.90 1.82 2.07 1.72 1.87 1.97 1.82 1.75 1.90 1.72 1.65 1.84 
5 Llenado de agua 1.15 1.38 1.07 1.20 1.13 1.27 1.02 1.07 1.22 1.17 1.03 1.25 1.13 1.10 1.18 1.16 
6 Traslado a puesto de trabajo 1.48 1.60 1.52 1.70 1.05 1.75 2.02 1.97 1.93 1.70 1.82 1.70 1.98 2.03 1.67 1.73 
7 Limpieza de balanzas 48.15 45.57 44.25 46.47 45.72 49.58 49.28 47.78 46.58 46.00 48.60 46.80 41.47 44.53 42.18 46.20 
8 Inspección de balanzas 1.23 1.20 1.32 1.25 1.17 1.05 1.20 1.03 1.10 1.07 1.15 1.17 1.35 1.05 1.02 1.16 
9 Colocación de manguera 0.42 0.63 0.53 0.67 0.65 0.68 0.75 0.63 0.78 0.75 0.68 0.65 0.72 0.68 0.65 0.66 
10 Sopleteo 5.2 5.98 4.60 4.35 4.72 5.07 4.95 4.60 5.20 4.40 4.08 4.88 5.43 4.65 4.60 4.85 
11 Limpieza interna 27.48 26.42 25.50 24.28 26.62 26.03 28.83 27.95 28.50 26.78 26.95 25.00 24.65 26.75 25.43 26.48 
12 Limpieza externa 22.47 18.55 20.97 19.80 18.22 19.80 18.72 20.28 19.78 20.30 19.63 23.30 20.70 23.40 21.97 20.53 
13 Retiro de manguera 0.33 0.60 0.48 0.70 0.62 0.58 0.68 0.63 0.62 0.67 0.65 0.58 0.48 0.58 0.55 0.58 
14 Barrido de plataforma 6.31 6.28 5.95 6.12 5.38 5.55 5.68 5.18 4.67 4.88 5.70 5.93 4.88 4.63 4.48 5.44 
15 Llenado de bolsas con barredura 3.23 2.07 2.70 3.03 2.63 3.72 3.95 2.05 1.95 2.07 2.10 1.92 1.95 2.30 2.23 2.53 
16 Orden del área 2.08 3.17 3.43 1.90 2.10 2.03 2.28 1.60 2.03 2.02 1.97 1.82 2.07 1.90 1.93 2.16 
17 Colocación de balanzas 19.93 16.30 15.12 14.47 14.10 14.75 12.62 16.12 15.03 14.55 16.72 15.17 12.77 15.07 15.63 15.22 
18 Traslado de equipo al 1er piso 1.75 1.93 2.05 1.90 1.83 1.82 1.93 1.88 1.97 1.77 1.70 1.60 1.72 1.78 1.73 1.82 
19 Traslado a toma de agua 1.87 1.83 1.77 1.65 1.23 1.88 1.80 1.72 1.67 1.83 1.70 1.73 1.62 1.73 1.72 1.72 
20 Llenado de agua 1.42 1.28 1.22 1.08 1.35 1.05 1.27 1.23 1.10 1.03 1.15 1.05 1.23 1.28 1.27 1.20 
21 Traslado a puesto de trabajo 1.67 1.88 1.60 1.78 1.70 1.87 1.73 1.78 1.72 1.62 1.70 1.73 1.78 1.60 1.58 1.72 
22 Limpieza tolva intermedia 28.57 24.87 25.27 26.30 26.00 22.28 23.55 24.63 25.63 22.57 25.80 24.80 26.07 24.52 24.27 25.01 
23 Limpieza embudo 25.55 24.12 26.55 25.50 25.05 27.60 26.20 27.45 27.03 25.43 28.33 27.00 26.22 24.08 26.48 26.17 
24 Limpieza hombro formador 86.39 84.15 80.58 78.07 81.62 79.83 62.75 65.95 72.62 64.30 66.05 68.38 80.25 73.18 65.87 74.00 
25 Limpieza polines 21.12 18.25 18.43 15.45 14.20 16.07 18.67 17.47 19.25 19.17 21.92 18.53 15.55 16.95 18.58 17.97 
26 Limpieza cuchilla 14.12 12.70 11.08 10.98 9.75 10.17 11.28 7.92 9.88 8.92 13.13 10.45 9.28 8.78 11.58 10.67 
78 
 
TOMA DE TIEMPOS DEL PROCESO DE LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO INDUSTRIAL DE LA EMPRESA F.V.R. 
TIEMPO OBSERVADO EN MIN 
FECHA: 08/Enero/2018. 
Planta: Alicorp S.A.A. Área: Detergente Servicio brindado: Limpieza de máquinas envasadoras 
Elaborado por: Ximena Gonzales Joya Revisado por: Roberto Flores Trejo 
N° ACTIVIDAD SEM 1 SEM 2 SEM 3 SEM 4 SEM 5 SEM 6 SEM 7 SEM 8 SEM 9 SEM 10 SEM 11 SEM 12 SEM 13 SEM 14 SEM 15 PROMEDIO 
27 Traslado a toma de agua 1.38 1.52 1.68 1.60 1.65 1.53 1.43 1.48 1.53 1.60 1.67 1.57 1.53 1.62 1.53 1.56 
28 Lavado boquilla de hombro   2.56 2.77 2.95 3.03 2.85 2.92 2.82 2.97 2.83 2.92 2.90 2.93 2.77 3.12 2.97 2.89 
29 Traslado a puesto de trabajo 1.48 1.70 1.62 1.58 1.63 1.52 1.58 1.68 1.63 1.48 1.57 1.53 1.62 1.50 1.52 1.58 
30 Colocación de manguera 0.38 0.53 0.60 0.52 0.73 0.55 0.63 0.52 0.60 0.65 0.57 0.53 0.60 0.48 0.53 0.56 
31 Sopleteo 6.52 6.05 6.28 5.72 5.63 6.43 5.97 5.40 5.95 5.73 6.12 6.28 5.77 5.58 5.85 5.95 
32 Limpieza interna 20.55 19.92 19.80 18.12 20.28 21.57 22.40 19.70 17.13 21.08 22.65 17.05 19.38 17.53 20.67 19.86 
33 Limpieza externa 15.38 13.33 14.17 16.00 16.67 18.12 16.87 17.62 15.45 18.07 21.08 17.72 16.45 14.87 16.82 16.57 
34 Retiro de manguera 0.42 0.30 0.42 0.35 0.40 0.30 0.32 0.38 0.33 0.30 0.38 0.35 0.23 0.30 0.30 0.34 
35 Preparado del hombro 21.28 24.37 23.07 25.77 22.53 25.28 22.07 26.62 22.12 21.27 19.32 22.03 24.55 20.77 21.85 22.86 
36 Montaje del hombro 3.5 3.62 3.68 3.63 3.70 3.93 3.48 3.77 3.68 3.88 3.78 3.47 3.73 3.77 3.67 3.69 
37 Inspección de encuadre 1.03 1.08 1.03 1.12 1.05 1.02 1.08 1.03 1.10 1.05 1.15 1.03 1.07 1.03 1.02 1.06 
38 Montaje embudo 8.3 8.08 9.63 8.97 7.35 10.13 7.47 8.87 9.88 9.05 10.70 7.50 6.77 9.42 7.52 8.64 
39 Colocación cuchilla 5.03 4.63 3.45 4.43 5.88 5.20 3.12 4.75 4.88 3.78 3.53 3.25 4.65 5.53 3.42 4.37 
40 Colocar grasa a carriers 4.24 7.63 8.65 8.03 7.63 8.65 8.00 7.50 9.68 8.37 9.58 8.63 6.60 6.45 7.57 7.81 
41 Barrido de suelo 5.47 4.72 5.35 6.53 6.47 5.68 5.47 5.23 5.62 4.77 5.20 5.07 4.53 5.40 4.27 5.32 
42 Llenado de bolsas con barredura 2.43 1.87 1.65 1.45 1.68 1.60 1.53 1.65 1.72 1.88 1.77 1.68 1.87 1.78 1.98 1.77 
43 Orden del área 3.1 2.75 1.98 1.72 1.93 1.45 1.53 1.78 1.87 1.97 1.75 2.05 1.87 1.90 1.85 1.97 
44 Traslado a zona de coches 2.01 1.93 1.97 1.68 1.58 1.78 1.63 1.95 1.97 1.92 1.68 1.42 1.95 1.53 1.23 1.75 
45 Vaciado de detergente 1.04 0.97 1.07 0.58 0.88 1.05 1.13 0.70 1.13 1.60 1.03 1.22 1.07 0.77 0.85 1.01 
46 Regreso a puesto de trabajo 1.56 1.72 1.80 1.68 1.87 1.63 1.85 1.60 1.70 1.65 1.73 1.68 1.60 1.63 1.67 1.69 
47 Refriegue de suelo 4.32 5.08 6.77 3.68 5.53 4.32 3.77 5.42 4.40 2.95 4.60 5.70 2.13 2.43 2.65 4.25 
48 Secado de suelo 2.23 2.60 2.80 2.68 2.62 2.57 2.82 2.93 2.78 2.52 2.57 2.87 2.32 2.47 2.75 2.63 
49 Entrega de permiso de trabajo 0.00 0.00 1.05 0.90 0.80 1.25 1.57 0.98 1.20 0.77 0.63 1.45 1.07 1.17 0.35 0.88 
50 Firma de hoja de conformidad 0.00 0.00 2.57 2.20 2.08 2.27 1.93 2.08 2.15 1.85 3.75 1.55 2.67 2.43 1.93 1.96 
TIEMPO TOTAL  EN MIN 479.50 459.95 462.15 451.83 456.55 468.25 446.47 450.43 454.02 439.05 470.00 448.65 444.73 438.07 436.27 453.73 
 
En la tabla se puede apreciar que  los tiempos en que se han realizado los servicios programados han sido muy variados, teniendo en la semana  15 
el menor tiempo con 436.27 minutos,  donde a pesar de encontrarse dentro del tiempo  programado, no se ha podido cumplir con el requerimiento   
Fuente: Elaboración propia. 
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del cliente, faltando entregar 8 máquinas. 
El mayor tiempo en que se han realizado la entrega de servicios antes de la 
implementación de la propuesta ha sido de 479.50 minutos, donde faltaron entregar 5 
máquinas y corresponde a la primera semana de trabajo. 
Con los sub-procesos que han sido detallados en el apartado 2.7.1.3., se procede a realizar 
el diagrama analítico del proceso operativo actual, tal como se aprecia a continuación. 
Tabla 18. Diagrama analítico del proceso actual - Pre Test 
DIAGRAMA ANALÍTICO EN LA EMPRESA MULTI-SERVIS F.V.R. E.I.R.L. 
Hoja 1 de 1 
N°: DAP-01 
Producto Servicio RESUMEN 
Limpieza y mantenimiento industrial de máquinas 
envasadoras de detergente. 
Actividad Actual Propuesto Economía 
Operación 35   
Inspección 2   
Elaborado por: Ximena Gonzales Joya 
Fecha: 08-Enero-2018 
Espera -   
Transporte 10   
Revisado por: Roberto Flores Trejo 
Fecha: 08-Enero-2018 
Almacenamiento -   
Distancia (mts.) 182   
Cliente: Alicorp S.A.A. Tiempo 448.63   
Descripción Distancia Tiempo 
Actividad 
Observación 
     
Traslado de equipo al 2do piso 8 mt. 1.07 
 
    Posicionamiento de personal. 
Limpieza de tolva  38.64 
 
    Uso de espátula. 
Traslado a toma de agua 23 mt. 1.84 
 
    - 
Llenado de agua  1.16 
     - 
Traslado a puesto de trabajo 23 mt. 1.73 
 
    - 
Limpieza de balanzas  46.20 
 
    Sin detergente visible. 
Inspección de balanzas  1.16      Sin detergente visible. 
Colocación de manguera  0.66 
 
    Fijación correcta. 
Sopleteo  4.85      No ensuciar maq. contiguas. 
Limpieza interna  26.48      Sin detergente visible. 
Limpieza externa  20.53      Sin detergente visible 
Retiro de manguera  0.58 
 
    - 
Barrido de plataforma  5.44 
 
    Sin detergente visible 
Llenado de bolsas con barredura  2.53 
 
    - 
Orden del área  2.16 
 
    - 
Colocación de balanzas  15.22 
 
    Ajustar bien balanzas. 
Traslado de equipo al 1er piso 2 mt. 1.82      Incluyendo bolsas barredura. 
Traslado a toma de agua 23 mt. 1.72      - 
Llenado de agua  1.20 
 
    - 
Traslado a puesto de trabajo 23 mt. 1.72      - 
Limpieza tolva intermedia  25.01 
 
    Uso de escalera. 
Limpieza embudo  26.17 
 
    Sin detergente visible. 
Limpieza hombro formador  74.00 
 
    Sin detergente visible. 
Limpieza polines  17.97 
 
    Quitar pegamento. 
Limpieza cuchilla  10.67 
 
    Quitar grasa. 
Traslado a toma de agua 23 mt. 1.56      - 
Lavado boquilla de hombro    2.89 
 
    Lavado a presión. 
Traslado a puesto de trabajo 23 mt. 1.58      - 
Colocación de manguera  0.56      Fijación correcta. 
Sopleteo  5.95      No ensuciar maq. contiguas 
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Limpieza interna  19.86      Cuidado con sensores. 
Limpieza externa  16.57      Sin detergente visible. 
Retiro de manguera  0.34      - 
Preparado del hombro  22.86      Uso de material del cliente. 
Montaje del hombro  3.69      Levantamiento correcto. 
Inspección de encuadre  1.06      Centrado por los laterales. 
Montaje embudo  8.64      Enganchar bien a tolva. 
Colocación cuchilla  4.37      - 
Colocar grasa a carriers  7.81      Material de cliente. 
Barrido de suelo  5.32      Sin detergente visible. 
Llenado de bolsas con barredura  1.77      - 
Orden del área  1.97      - 
Traslado a zona de coches 17 mt. 1.75      - 
Vaciado de detergente  1.01      - 
Regreso a puesto de trabajo 17 mt. 1.69      - 
Refriegue de suelo  4.25      Uso de esponja y espátula. 
Secado de suelo  2.63      - 
TOTAL 182 mt. 448.63 35 2 - 10 -  
 
El diagrama mostrado cuenta con todas las actividades del proceso y sus tiempos 
respectivos, con los cuales se procede a calcular la cantidad de muestras necesarias para 
determinar el tiempo estándar del proceso; de igual forma sirve para poder evaluar 
adecuadamente el valor de las actividades y así pueda ser estandarizado el proceso. 
Actualmente, se cuenta con un total de 47 actividades, donde hay muchos transportes 
innecesarios para la toma de agua y pocas inspecciones, 10 y 2 respectivamente, así como 
35 operaciones, las cuales no todas otorgan valor al proceso; la distancia recorrida del 
operario es de 182 metros en total, la cual es realizada para la toma y cambio de agua 
durante el proceso. 
Para calcular la cantidad de las muestras necesarias, se utiliza la fórmula de Kanawaty, la 
cual va a utilizar los tiempos en minutos observados de la siguiente tabla donde se agrupan 
las actividades en 10 sub-procesos, con los cuales se va a simplificar el cálculo del tiempo 
estándar.  





A continuación, el cálculo de las muestras necesarias: 
Tabla 20. Cálculo de muestras necesarias - Pre Test 
CÁLCULO DE LAS MUESTRAS PARA EL TIEMPO ESTANDAR – MAQUINAS ENVASADORAS 
Servicio brindado: Limpieza de máquinas envasadoras de detergente 
Elaborado por: Ximena Gonzales Joya 
N° SUB-PROCESO ∑ x ∑ x² 𝑛 = (
40√𝑛′ ∑ 𝒙² − ( ∑ 𝒙)²
∑ 𝒙
) 
1 Primera limpieza 1376.81 126515.66 2 
2 Limpieza cabina 2° piso 796.43 42331.68 2 
3 Barrido 151.88 1562.11 12 
4 Montaje 228.33 3517.70 11 
5 Segunda limpieza 2494.50 416051.41 5 
6 Limpieza cabina 1° piso 649.23 28244.21 8 
7 Montaje 609.26 24845.81 6 
8 Lubricación 117.22 941.50 9 
9 Barrido 202.53 2744.57 6 
10 Trapeado 103.27 740.11 11 
 
 
Al tener la cantidad de datos que se usarán, se procede a seleccionar los tiempos en 
minutos de la Tabla 19, para calcular el tiempo estándar. 
Tabla 21. Cálculo del promedio de los tiempos del proceso en minutos - Pre Test 
 
 
Teniendo los promedios de las actividades del proceso calculados según las muestras 
indicadas por la fórmula de Kanawaty, se procede a calcular  el tiempo estándar, según la 
técnica de Westinghouse (habilidad, esfuerzo, condiciones y consistencia), añadiendo los 
suplementos (necesidades personales y fatiga), (ver anexo N°05 y Anexo N°06). 
En la tabla siguiente, se aprecia la obtención del tiempo estándar. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 22. Cálculo del tiempo estándar del proceso actual - Pre Test 
 
 
Tal como se muestra en la Tabla 22, el tiempo estándar del proceso es de 460.77 minutos, tiempo que ha sido empleado en el transcurso de 15 
semanas antes de la implementación de la gestión por procesos. 
Gestión de los Recursos 
Los materiales que han sido utilizados durante estas 15 semanas, no han sido de la cantidad solicitada al área de almacén (ver Tabla 23), de modo 
que los operarios han tenido que trabajar con lo que se les habilitaba, prestándose entre ellos, ciertos materiales.  
A continuación se aprecian las cantidades de material utilizado según la fecha del servicio programado:
Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 23. Cantidad de materiales utilizados antes de la implementación - Pre Test 
 
 
Como se puede observar, se cuenta con gran variación en la cantidad de materiales que se 
usa durante el proceso. Dichas diferencias e incumplimientos de la empresa, mantienen al 
personal operativo muy desanimado y con gran cantidad de quejas y molestias para con la 
empresa donde laboran.  
Los materiales primordiales para la limpieza y lo primero en usar son la espátula, el uso de 
la mascarilla de polvo y los guantes, ya que forma parte de los equipos de protección personal 
que debe llevar cada operario. En el caso de la escalera y la manguera de aire, pertenecen al 
cliente  
Situación del Personal 
Los operarios que acuden para la limpieza de las maquinas envasadoras son variados, no se 
cuenta con personal fijo para este proceso, lo que conlleva a que el aprendizaje periódico de 
los operarios no crezca de forma pareja. La despreocupación por parte de la empresa también 
influye en la actitud que presentan los trabajadores al momento de laborar. 
Para conocer sobre el nivel de satisfacción del personal, se realizó una encuesta durante estas 
15 fechas (Ver anexo N°07), donde los inconvenientes más resaltantes fueron, el no contar 
con su EPP y material de trabajo completo, así como que no se encontraban capacitados para 
el trabajo que realizan.  
Actualmente, los trabajadores que realizan este proceso cuentan con una satisfacción de 
22.67% 
A continuación, se muestra la ficha de satisfacción del personal: 
 
Fuente: Elaboración propia. 
84 
 
Tabla 24. Satisfacción del personal operativo - Pre Test 
SATISFACCIÓN DEL PERSONAL OPERATIVO DE MULTI-SERVIS F.V.R. E.I.R.L. 
INDICADOR 𝑨𝑺 =  
∑ 𝑨𝒔𝒑𝒆𝒄𝒕𝒐𝒔 𝑪𝒐𝒏𝒇𝒐𝒓𝒎𝒆𝒔
𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝑨𝒔𝒑𝒆𝒄𝒕𝒐𝒔 𝒑𝒐𝒓 𝑬𝒗𝒂𝒍𝒖𝒂𝒓
 𝒙 𝟏𝟎𝟎% 
FECHA ASPECTOS A EVALUAR 
CONFORMIDAD 
INDICADOR % 
CONFORME NO CONFORME 
21-ago 
EPP’s completos  X 
20% 
Habilitación de material X  
Motivación  X 
Capacitaciones  X 
Asistencia del personal  X 
28-ago 
EPP’s completos X  
20% 
Habilitación de material  X 
Motivación  X 
Capacitaciones  X 
Asistencia del personal  X 
4-set 
 
EPP’s completos X  
20% 
Habilitación de material  X 
Motivación  X 
Capacitaciones  X 
Asistencia del personal  X 
11-set 
 
EPP’s completos X  
40% 
Habilitación de material  X 
Motivación X  
Capacitaciones  X 
Asistencia del personal  X 
18-set 
 
EPP’s completos  X 
0% 
Habilitación de material  X 
Motivación  X 
Capacitaciones  X 
Asistencia del personal  X 
25-set 
 
EPP’s completos X  
40% 
Habilitación de material X  
Motivación  X 
Capacitaciones  X 
Asistencia del personal  X 
2-oct 
 
EPP’s completos X  
20% 
Habilitación de material  X 
Motivación  X 
Capacitaciones  X 
Asistencia del personal  X 
9-oct 
 
EPP’s completos X  
40% 
Habilitación de material  X 
Motivación  X 
Capacitaciones  X 
Asistencia del personal X  
16-oct 
 
EPP’s completos X  
20% 
Habilitación de material  X 
Motivación  X 
Capacitaciones  X 
Asistencia del personal  X 
23-oct 
 
EPP’s completos X  
40% 
Habilitación de material  X 
Motivación  X 
Capacitaciones  X 
Asistencia del personal X  
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SATISFACCIÓN DEL PERSONAL OPERATIVO DE MULTI-SERVIS F.V.R. E.I.R.L. 
INDICADOR 𝑨𝑺 =  
∑ 𝑨𝒔𝒑𝒆𝒄𝒕𝒐𝒔 𝑪𝒐𝒏𝒇𝒐𝒓𝒎𝒆𝒔
𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝑨𝒔𝒑𝒆𝒄𝒕𝒐𝒔 𝒑𝒐𝒓 𝑬𝒗𝒂𝒍𝒖𝒂𝒓
 𝒙 𝟏𝟎𝟎% 
FECHA ASPECTOS A EVALUAR 
CONFORMIDAD 
INDICADOR % 
CONFORME NO CONFORME 
30-oct 
 
EPP’s completos  X 
0% 
Habilitación de material  X 
Motivación  X 
Capacitaciones  X 
Asistencia del personal  X 
6-nov 
 
EPP’s completos X  
20% 
Habilitación de material  X 
Motivación  X 
Capacitaciones  X 
Asistencia del personal  X 
13-nov 
EPP’s completos X  
40% 
Habilitación de material X  
Motivación  X 
Capacitaciones  X 
Asistencia del personal  X 
20-nov 
EPP’s completos  X 
0% 
Habilitación de material  X 
Motivación  X 
Capacitaciones  X 
Asistencia del personal  X 
27-nov 
EPP’s completos X  
20% 
Habilitación de material  X 
Motivación  X 
Capacitaciones  X 
Asistencia del personal  X 
TTOTAL PROMEDIO (SATISFACCIÓN PERSONAL) 22.67% 
 
  
Conformidad del Servicio Brindado 
Durante la entrega de los servicios realizados, se presenta una hoja de conformidad (Ver 
anexo N°08), la cual cuenta con una pequeña encuesta, firmada por el coordinador del área 
o jefe de turno encargado. El servicio actual cuenta con una conformidad del 57.33% para 
la limpieza de las envasadoras, donde el ítem más crítico es la limpieza de los hombros 
formadores. Cabe resaltar la importancia del cuidado de los sensores de las máquinas, los 
cuales hasta la actualidad no han presentado fallas.  




Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 25. Conformidad del servicio brindado - Satisfacción del cliente 
APROBACIÓN DEL SERVICIO BRINDADO POR MULTI-SERVIS F.V.R. E.I.R.L. 
INDICADOR 𝑨𝑺 =  
∑ 𝑨𝒄𝒕𝒊𝒗𝒊𝒅𝒂𝒅𝒆𝒔 𝒅𝒆𝒍 𝑺𝒆𝒓𝒗𝒊𝒄𝒊𝒐 𝑨𝒑𝒓𝒐𝒃𝒂𝒅𝒂𝒔
𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝑨𝒄𝒕𝒊𝒗𝒊𝒅𝒂𝒅𝒆𝒔 𝒅𝒆𝒍 𝑺𝒆𝒓𝒗𝒊𝒄𝒊𝒐 𝑩𝒓𝒊𝒏𝒅𝒂𝒅𝒐
 𝒙 𝟏𝟎𝟎% 
FECHA ASPECTOS A EVALUAR 
CONFORMIDAD 
INDICADOR % 
CONFORME NO CONFORME 
21-ago 
Apariencia externa  X 
60% 
Limpieza de polines X  
Limpieza de hombros formad.  X 
Limpieza de balanzas X  
Estado de sensores X  
28-ago 
Apariencia externa  X 
40% 
Limpieza de polines  X 
Limpieza de hombros formad.  X 
Limpieza de balanzas X  
Estado de sensores X  
4-set 
 
Apariencia externa X  
60% 
Limpieza de polines  X 
Limpieza de hombros formad.  X 
Limpieza de balanzas X  
Estado de sensores X  
11-set 
 
Apariencia externa  X 
60% 
Limpieza de polines X  
Limpieza de hombros formad.  X 
Limpieza de balanzas X  
Estado de sensores X  
18-set 
 
Apariencia externa X  
60% 
Limpieza de polines  X 
Limpieza de hombros formad.  X 
Limpieza de balanzas X  
Estado de sensores X  
25-set 
 
Apariencia externa X  
40% 
Limpieza de polines  X 
Limpieza de hombros formad.  X 
Limpieza de balanzas  X 
Estado de sensores X  
2-oct 
 
Apariencia externa X  
60% 
Limpieza de polines X  
Limpieza de hombros formad. X  
Limpieza de balanzas  X 
Estado de sensores  X 
9-oct 
 
Apariencia externa X  
80% 
Limpieza de polines X  
Limpieza de hombros formad. X  
Limpieza de balanzas  X 
Estado de sensores X  
16-oct 
 
Apariencia externa  X 
40% 
Limpieza de polines  X 
Limpieza de hombros formad. X  
Limpieza de balanzas  X 
Estado de sensores X  
23-oct 
 
Apariencia externa X  
60% 
Limpieza de polines X  
Limpieza de hombros formad.  X 
Limpieza de balanzas  X 
Estado de sensores X  
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APROBACIÓN DEL SERVICIO BRINDADO POR MULTI-SERVIS F.V.R. E.I.R.L. 
INDICADOR 𝑨𝑺 =  
∑ 𝑨𝒄𝒕𝒊𝒗𝒊𝒅𝒂𝒅𝒆𝒔 𝒅𝒆𝒍 𝑺𝒆𝒓𝒗𝒊𝒄𝒊𝒐 𝑨𝒑𝒓𝒐𝒃𝒂𝒅𝒂𝒔
𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝑨𝒄𝒕𝒊𝒗𝒊𝒅𝒂𝒅𝒆𝒔 𝒅𝒆𝒍 𝑺𝒆𝒓𝒗𝒊𝒄𝒊𝒐 𝑩𝒓𝒊𝒏𝒅𝒂𝒅𝒐
 𝒙 𝟏𝟎𝟎% 
FECHA ASPECTOS A EVALUAR 
CONFORMIDAD 
INDICADOR % 
CONFORME NO CONFORME 
30-oct 
 
Apariencia externa  X 
40% 
Limpieza de polines  X 
Limpieza de hombros formad.  X 
Limpieza de balanzas X  
Estado de sensores X  
6-nov 
 
Apariencia externa X  
80% 
Limpieza de polines X  
Limpieza de hombros formad.  X 
Limpieza de balanzas X  
Estado de sensores X  
13-nov 
Apariencia externa X  
60% 
Limpieza de polines X  
Limpieza de hombros formad.  X 
Limpieza de balanzas  X 
Estado de sensores X  
20-nov 
Apariencia externa X  
80% 
Limpieza de polines  X 
Limpieza de hombros formad. X  
Limpieza de balanzas X  
Estado de sensores X  
27-nov 
Apariencia externa  X 
40% 
Limpieza de polines X  
Limpieza de hombros formad.  X 
Limpieza de balanzas  X 
Estado de sensores X  
TOTAL PROMEDIO (SATISFACCIÓN CLIENTE) 57.33% 
 
  
Procedimiento de Trabajo 
La empresa Multi-Servis F.V.R. no cuenta con ninguna documentación sobre el 
procedimiento de trabajo, por lo cual, será realizado en el presente proyecto. 
2.7.2. Propuesta de Mejora 
La propuesta de mejora de la presente tesis está basada en la estandarización de un correcto 
procedimiento de la limpieza de máquinas envasadoras de detergente, teniendo en cuenta el 
tiempo estándar que se debería emplear. Para ello, se pretende desarrollar las técnicas 
adecuadas que permitan el desarrollo de la gestión por procesos, siendo esta la herramienta 
con la cual se pretende otorgar el orden que la empresa necesita durante el desarrollo de su 
proceso; así como también el aumento de la productividad laboral, el cual se lleva a cabo  
principalmente, gracias al aumento de la eficacia, ya que la cantidad de servicios aprobados 
es menor que los servicios solicitados por el cliente, y no a la eficiencia, debido a que el 
Fuente: Elaboración propia. 
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tiempo útil del proceso operativo ya se encontraba elevado, tal como se aprecia en la Tabla 
15. 
Dicha herramienta tiene como enfoque el ciclo de Deming y cuenta con 10 etapas de 
implementación descritas en el marco teórico. A su vez, cuenta con el apoyo del estudio de 
métodos como herramienta, con la finalidad de la reducción de actividades innecesarias que 
realizan los operarios durante la limpieza de las máquinas, y del estudio de tiempos, para 
determinar el tiempo estándar de trabajo; dichas técnicas tienen también una cantidad de 
pasos similares, las cuales se pretende asociar en beneficio del presente estudio; todas con 
miras a la mejora continua, llevando una revisión periódica para que sea perdurable y 
controlable en el tiempo. 
A continuación se aprecia una comparación de las etapas y pasos a seguir durante el 
desarrollo de las técnicas y herramientas empleadas para implementar la gestión por 
procesos.  
 
Figura 23. Comparación de las etapas de la herramienta a implementar. 
Fuente: Elaboración propia. 
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2.7.2.1. Plan de Implementación de la Gestión por Procesos en el  área de limpieza y mantenimiento industrial de la empresa Multi-Servis F.V.R.  
IMPORTANCIA: La implementación de la gestión por procesos en la empresa es importante, ya que brinda una metodología de trabajo donde se evita la 
falta de cumplimiento de los servicios programados y una mejora en la productividad.  
OBJETIVOS: Establecer que la gestión por procesos es la herramienta adecuada para la estandarización de los procesos y el control de los mismos. 
META: Cumplir con las actividades de la implementación de la herramienta según el plazo determinado en el cronograma. 
 
Figura 24. Cronograma de implementación de la herramienta 
 Fuente: Elaboración propia. 
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2.7.2.2. Presupuesto del Proyecto 
Se presenta al gerente de la empresa, el presupuesto del proyecto el cual tiene un monto 
total de S/6904.00 soles, el cual es aceptado a sabiendas de que se incorporará al proceso, 
el uso de dos aspiradoras. 
A continuación, el detalle del presupuesto general del proyecto. 
Tabla 26. Presupuesto del Proyecto 
 
 
En la tabla mostrada se aprecia los costos por hora-hombre, de los cuales en los operarios, 
corresponde al tiempo empleado en las capacitaciones, las cuales tuvieron una duración 
de 1 hora cada una; y para la tesista, se considera 1 día a la semana, justamente los días 
que se realiza el servicio de limpieza a envasadoras de detergente. 
Con respecto al material impreso, aplica a las encuestas realizadas a los operarios, el 










Fuente: Elaboración propia. 
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Debido a que la gestión por procesos está enfocada en el ciclo de Deming, se parte de 
la etapa Planear, donde: 
La definición y magnitud del problema, se encuentra descrito en el apartado 2.7.1.2., 
donde se menciona que la empresa cuenta con una baja productividad en el área de 
limpieza y mantenimiento, no cumpliendo con los servicios requeridos por el cliente, 
ocasionando pérdidas económicas debido a un descuento del 60% por servicio 
rechazado, así como también pérdida de tiempo para el cliente. Al brindar una solución 
a la falta de cumplimiento de los servicios programados, se generaría un control en el 
proceso, la estandarización de los procesos y la disminución de descuentos. 
Los servicios requeridos por el cliente son la limpieza de 20 envasadoras de detergente 
y el cobro por servicio brindado es de S/.155.00 soles mientras que las pérdidas que 
tuvo la empresa durante estas 15 semanas ha sido de S/. 11,532.00 soles, tal como se 
muestra a continuación: 




Los descuentos se deben a que el cliente decide pagar sólo el 40% de cada servicio 
faltante. 
Fuente: Elaboración propia. 
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Costeo del Servicio Actual  
Para hallar el costo de cada servicio, se toman en cuenta los costos por materia prima y 
costos por mano de obra, debido a que el servicio se brinda en la planta del cliente, no 
existe costo por servicios. Se calculan 80 servicios por mes. 
Tabla 28. Costo unitario de materia prima, herramientas e insumos 
 
 
La tabla muestra un costo total de S/. 2,135.40 soles al mes, para el costo unitario de 
materia prima, herramientas e insumos, se divide entre los 80 servicios programados al 
mes, obteniendo S/. 26.69 soles por cada servicio. 
De igual forma se realiza el costo de la mano de obra, donde no existen beneficios sociales 
ni horas extras. 
Tabla 29. Costo unitario de mano de obra - Pre test 
 
 
En la Tabla 29, para el cálculo del costo unitario de mano de obra, se toman en cuenta los 
pagos por día al personal, los cuales son: operarios (S/. 68.00 soles), coordinador de 
trabajo (S/.82.00), prevencionista (S/.82.00) y jefe de operaciones (S/.100).  
Fuente: Elaboración propia. 
Fuente: Elaboración propia. 
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Finalmente se realiza el cálculo del costo unitario del servicio, tal como se muestra a 
continuación: 
Tabla 30. Costo unitario del servicio - Pre Test 
 
 
La Tabla 30, nos muestra que el costo unitario total por cada servicio es de S/.107.89 
soles. 
Auditoría Inicial 
Antes de realizar el desarrollo de la herramienta, se realizó una auditoría inicial para 
evaluar la Gestión por Procesos, donde se usa la calificación siguiente: 0 = no, 1 = a veces 
y 2 = sí. 
En la siguiente tabla, se muestran los datos obtenidos de la auditoría realizada el 16 del 
mes de Agosto del 2017, donde la calificación máxima es de 54 puntos, y se obtuvo un 
total de 17, lo que nos arroja un 31.48% de efectividad, siendo un indicador de que la 
empresa no se encuentra en buenas condiciones con respecto a los procesos en el área de 
limpieza y mantenimiento industrial. 
Tabla 31. Datos de la auditoría inicial 
DATOS OBTENIDO EN AUDITORÍA 
ÁREA SUMATORIA PUNTAJE OBTENIDO 
Directivo y Gerencia 4 7.41% 
Operaciones 4 7.41% 
Almacén 5 9.26% 
Seguridad Industrial 4 7.41% 
TOTAL 17 31.48% 
 
  
En el caso del área de Seguridad Industrial, no se cuenta con ineficiencias; y las demás 
áreas se encuentran con la mayoría de los criterios de evaluación como faltantes; por lo 
cual, se cuenta con un 68.52% por mejorar. La ficha de auditoría se encuentra en el anexo 
N°09. 
Fuente: Elaboración propia. 
Fuente: Elaboración propia. 
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La búsqueda de todas las posibles causas, se realiza con la ayuda de un diagrama de 
Ishikawa y un diagrama de Pareto, el cual se realiza según una matriz correlacional 
valorizada con el apoyo del coordinador del área del cliente (apreciado en las Figuras 3 y 
4), visualizadas en la realidad problemática del proyecto. 
Al determinar la causa más importante, se analizan los datos arrojados por la matriz 
correlacional y se esclarece que las causas primordiales que representan al 80% del 
problema, son: 
A. NO SE CUENTA CON PROCESOS DEFINIDOS 
Los operarios que realizan el presente proceso no han sido capacitados para el trabajo, 
de modo que las actividades son ejercidas según el propio criterio de cada uno. No se 
cuenta con una secuencia establecida para el cumplimiento de los servicios, esto 
ocasiona que no se cumpla con el requerimiento del cliente y que el personal no labore 
conforme a un tiempo estándar, siendo esto lo que ocasiona la causa principal del 
problema. 
B. NO SE ENCUENTRAN ESTABLECIDOS LOS MATERIALES DE USO 
Para el cumplimiento del servicio, cada operario debe encontrarse listo para evitar 
tiempos muertos esperando que se habilite el material; ya que para comenzar con el 
trabajo, se debe contar con todo el equipo de protección personal completo y necesario 
para el contacto con el detergente en polvo, así como también con los materiales de 
trabajo.  
Pese a ello, la cantidad de materiales que se ha entregado durante estas 15 semanas no 
ha sido de la cantidad solicitada al área de almacén (ver Tabla 23), lo que ocasiona que 
los operarios no entreguen una calidad del servicio esperada por el cliente, obteniendo 
no solo quejas por parte de éste, sino también el rechazo de algunas máquinas 
entregadas.  
C. PERSONAL NO CAPACITADO 
Que el personal no se encuentre formado para la realización de este trabajo, ocasiona 
que no cumplan con una secuencia general y que no respeten tiempos establecidos, 
dejando la entrega de máquinas limpias a criterio de ellos. Éste déficit también es de 
mucha importancia para los operarios, ya que es calificado como No Conforme en un 
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100% en la encuesta realizada para la obtención de su satisfacción (Ver Tabla 24), 
debido a que nunca se han realizado capacitaciones. 
De contar con un personal operativo apto y capacitado en la limpieza de envasadoras 
de detergente, se podría obtener un ritmo de trabajo donde se cumpla con el 
requerimiento del cliente. 
D. FALTA DE MAQUINARIA APROPIADA 
Durante el desarrollo del proceso, los operarios se encuentran frente a un acumulado 
de detergente, que al retirar de la máquina, les genera tiempo de más, pudiendo éste 
disminuir con la implementación de alguna maquinaria apta para esta condición.  
             
Figura 25. Evidencias del detergente acumulado en las envasadoras 
 
 
E. ROTACIÓN DE PERSONAL 
El personal que asiste a la limpieza de las envasadoras es variado, no se respeta una 
lista de personal fijo, lo que ocasiona que no se familiaricen con las máquinas y los 
pasos a seguir, dicha causa cuenta con un 9.33% según el diagrama de Pareto  y es  
uno de los índices evaluados en la satisfacción del personal, donde se obtiene un nivel 
no conforme de 86.67% según la Tabla 24. Al fijar una lista de operarios para este 
proceso, se podría obtener periódicamente, un ritmo de trabajo acorde para el 
cumplimiento de lo programado.  
Fuente: Elaboración propia. 
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Al considerar las medidas remedio que puedan dar solución al problema, se parte de las 
causas principales del trabajo, las cuales básicamente tratan de los procesos, por ello se 
plantea que la herramienta gestión por procesos resuelve el problema de la empresa, 
estandarizando los procesos y mejorando la productividad. 
Para un correcto desarrollo de la gestión por procesos, es importante no solo planificar 
las actividades que se van a realizar, si no también tiempos determinados con los cuales 
se pueda evaluar el indicador perteneciente a esta etapa. (Ver Figura 24, cronograma de 
implementación de la herramienta). 
 2.7.3.2. HACER 
Durante la etapa Hacer, se realiza lo planificado, ejecutando la herramienta de solución: 
La gestión por procesos. 
Concientización de la dirección 
La explicación del desarrollo de la herramienta y los beneficios futuros que se obtendrían 
es brindada detalladamente al directivo y gerente general de la empresa, siendo aceptada 
y aprobada según un documento de compromiso de por medio (Ver anexo N°10). Es 
importante reconocer que la aceptación del desarrollo de la gestión implica el apoyo 
económico, de recursos y de tiempo que se requiera en la empresa.  
Constitución de grupos de trabajo 
Con respecto a este paso de la herramienta, será omitida ya que solo la tesista es quien 
realizará el desarrollo de la misma, con el apoyo de los colaboradores de la empresa, 
quienes deben contar con conocimiento sobre los procesos que se realizan y la información 
adecuada sobre la medida que se va a tomar para dar solución al problema con el que se 
cuenta actualmente. Para ello, se realizó una capacitación con todo el personal, sobre la 
implementación de la gestión por procesos y la importancia de ello. 
Obtención de toda la información posible  
Los datos reclutados sobre la empresa de estudio se encuentran descritos en el apartado 






Empresa de servicios dedicada a superar las expectativas de sus clientes, a través del 
trabajo en equipo y la innovación, brindando servicios de calidad acorde a sus clientes. 
VISIÓN: 
Convertirnos dentro de los próximos 5 años, en una empresa que lidere el mercado 
nacional  al que se pertenece, desenvolviéndose en la limpieza y mantenimiento industrial, 
siendo reconocidos y avalados por nuestros clientes, quienes puedan encontrarse confiados 
con los trabajos que realizamos. 
Del mismo modo se añaden los siguientes valores a la organización: 
- Honestidad 
Reafirmando la confidencialidad de la información entregada por nuestros 
clientes durante la realización de los procesos. 
- El trabajo en equipo 
El cual es siempre reconocido durante las actividades, procesos y planificaciones 
en la organización. 
- Innovación 
Brindando creatividad durante las coordinaciones de nuevos trabajos y 
realización de procedimientos. 
- Excelencia 
Búsqueda de ella como meta de los procesos y de las labores diarias. 
La gerencia, a cargo del Sr. Roberto Flores Trejo, aprueba la información mostrada, la 
cual se aprecia en el Anexo N°11. 
 
Para conocer los sub-procesos que se realizan para cumplir con la limpieza y 
mantenimiento de máquinas envasadoras de detergente, se muestra el siguiente Diagrama 
















En el diagrama mostrado se observan dos proveedores con los que cuenta la empresa, de 
los cuales recibe material de buena calidad y el necesario para los trabajos encomendados. 
Como se aprecia, el cliente que solicita este servicio es Alicorp S.A.A., una empresa de 
consumo masivo líder en el mercado peruano, el cual exporta a más de 20 países y es la 
segunda empresa de consumo masivo más grande de los andes.  
El diagrama analítico del proceso operativo, se encuentra en la Tabla 18, donde se cuenta 
con 47 actividades en total. 
Análisis de los datos disponibles 
Multi-Servis F.V.R., es una empresa con distintos servicios programados, pero donde urge 
un reacomodo y estandarizado a sus procesos, de manera que sea de conocimiento para 
todo el personal implicado y no se comentan faltas reiterativas durante la limpieza de 
envasadoras. 
El personal labora bajo una organización funcional, donde cada cual vela por cumplir con 
lo encomendado según el área al que corresponda. No existe interrelación entre las áreas 
con la finalidad de lograr resultados óptimos y no se trabaja enfocados en los procesos, 
sino en sus funciones.  
En cuanto al servicio de estudio del presente proyecto, el tiempo empleado durante el 
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Figura 26. SIPOC del proceso en estudio 
Fuente: Elaboración propia. 
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pudiendo éste disminuir y ser más equitativo con respecto a las actividades y tareas del 
proceso operativo. 
Los materiales que se utilizan durante la limpieza de envasadoras no son de la cantidad 
requerida, debido a que las compras no han sido programadas con anticipación, y no 
trabajan con un stock de donde se pueda habilitar el material necesario; por lo cual, el 
proceso de almacenamiento con respecto al servicio dado debe encontrarse más 
comprometido con la satisfacción del cliente y la entrega de servicios programados. 
El personal operativo que acude a realizar el proceso no son siempre los mismos, no se 
encuentran fijos y su participación es por cubrir los puestos de trabajo, por ello, no se 
encuentran familiarizados con el servicio dado y comenten errores al trabajar; dichos 
operarios que acudan deben ser entrenados y capacitados como los encargados de 
cumplir el servicio. Durante la reunión dada hacia los operarios, se muestran muy 
receptivos y de acuerdo con la mejora del proceso que se realiza en la empresa.  
Debido al estatus del cliente que solicita el servicio, se debe tener mayor cuidado con el 
cumplimiento de los requerimientos que este establece, para así cumplir con un proceso 
óptimo y ser reconocidos por un buen trabajo.  
Teniendo la aceptación y conformidad de la directiva y gerencia con el cambio de la 
información base de la empresa, se puede apreciar la preocupación y compromiso que 
tienen con el mejorar organizacionalmente, lo cual conviene en el desarrollo de este 
proyecto. 
Identificación de los procesos de la organización  
La empresa Multi-Servis F.V.R. no cuenta con un mapa de proceso, por ello se procede a 
elaborar según la identificación de los procesos actuales. 
Los procesos con los que cuenta la empresa y se otorga satisfacción al cliente son los 
siguientes: 
 Pintado industrial 
 Limpieza – mantenimiento de máquinas y líneas de producción  
 Limpieza de Silos 
 Resane de estructuras 
 Obras civiles 
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Dentro de la limpieza y mantenimiento de máquinas se encuentra el servicio dado a las 
envasadoras, donde se tiene como sub-procesos a: limpieza, limpieza de cabina, montaje, 
lubricación, barrido, trapeado. 
Con respecto a los procesos de apoyo, los cuales son importantes para todos los procesos 
de la empresa brindando los recursos necesarios para su continuidad, son los siguientes: 
 Gestión de compras 
 Gestión de almacenamiento 
 Mantenimiento 
Los procesos estratégicos encontrados en la empresa son:  
 Planificación operativa 
 Planificación estratégica 
Dichos procesos guían la forma en que se realizan las operaciones. 
Mapa de procesos actual de la empresa – Nivel 1 
 
Figura 27. Mapa de procesos de la empresa 
 
En el mapa se observa el proceso de estudio, el cual es la limpieza y mantenimiento de 
máquinas envasadoras de detergente que actualmente ocasiona una disminución de la 
productividad.  
Fuente: Elaboración propia. 
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Establecimiento de la finalidad específica de cada proceso  
El proceso en estudio cuenta con las siguientes características: 
 INICIO: Se cuenta con 20 envasadoras de detergente a la espera de pasar por un 
proceso de limpieza y mantenimiento industrial. 
 FINAL: Entrega del servicio realizado, cumpliendo con los requerimientos del 
cliente (20 envasadoras de detergente limpias). 
 PROVEEDORES INTERNOS: Almacén, Operaciones, Gerencia. 
 PROVEEDORES EXTERNOS: SEIPOL S.A.C. e Import Coferrandina S.A.C. 
 OBJETIVOS: Realizar un proceso de limpieza y mantenimiento industrial 
adecuado y en el tiempo determinado. 
 RESULTADOS ESPERADOS: Cumplir con la meta de los servicios solicitados 
por el cliente y satisfacer sus expectativas. 
Descomposición de los procesos en sub-procesos, actividades y tareas 
El proceso que realiza la empresa en las envasadoras de detergente se encuentra 
especificado de la siguiente manera: 
 PRIMERA LIMPIEZA 
 
Responsable: Operario 
Actividades y tareas del sub-proceso: 
 
 Traslado del equipo al 2° piso: Dirección de operarios y materiales hacia 
la máquina en el segundo piso, instalación ordenada en puestos de trabajo. 
 
 Limpieza de tolva: Ubicación de escalera, abrir compuertas de la tolva, 
rasqueteo de tolva y compuerta, empuje de detergente, lavado de tolva. 
 
 Traslado a toma de agua: Operario prepara materiales para dirigirse a 
lavadero. 
 
 Llenado de agua: Constatar que llave de agua se encuentra en frío. 
 




 Limpieza de balanzas: Colocación de balanzas en la mesa, retiro de 
detergente, lavado de balanzas. 
 
 Inspección de balanzas: Inspección. 
 
Materiales y/o equipos a emplear: Espátula, escalera de pasos, balde, esponja, 
trapo industrial. 
 
 LIMPIEZA CABINA 2° PISO 
 
Responsable: Operario 
Actividades y tareas del sub-proceso: 
 
 Colocación de mangueras: Búsqueda de salida de aire en la máquina por 
la zona de las balanzas. 
 Sopleteo: Cerrado de puertas laterales, sopleteo. 
 
 Limpieza interna: Retiro de detergente, lavado de cabina, secado de 
cabina. 
 
 Limpieza externa: Retiro de detergente, lavado de cabina, secado de 
cabina 
 
 Retiro de manguera: Retiro manguera.  
 
Materiales y/o equipos a emplear: Espátula, balde, esponja, trapo industrial, 





Actividades y tareas del sub-proceso: 
 
 Barrido de plataforma: Reunir los materiales empleados.  




 Orden del área: Acomodo de mesa, reunir la basura. 
 





Actividades y tareas del sub-proceso: 
 
 Colocación de balanzas: Revisar que se encuentren los ajustes 
completos. 
 
Materiales y/o equipos a emplear: Ninguno. 
 
 SEGUNDA LIMPIEZA 
 
Responsable: Operario 
Actividades y tareas del sub-proceso: 
 
 Traslado del equipo al 1° piso: Dirección de operarios y materiales 
hacia la máquina en el primer piso, instalación ordenada en puestos 
de trabajo. 
 
 Traslado a toma de agua: Operario recoge balde para dirigirse a 
lavadero. 
 
 Llenado de agua: Constatar que llave de agua se encuentra en frío, 
realizar el cambio de agua 
 
 Traslado al puesto de trabajo: Operario carga balde con agua y se 
dirige. 
 
 Limpieza de tolva intermedia: Ubicación de escalera, abrir boquilla 
de tolva, recojo de detergente, rasqueteo de tolva y boquilla. 
 




 Limpieza cuchilla: Retiro de detergente entre cerdas de la cuchilla. 
 
 Limpieza polines: Retiro de detergente. 
 
 Limpieza hombro: Retiro de boquilla, rasqueteo, lavado de hombro. 
 
 Traslado a toma de agua: Operario recoge boquilla de hombro 
formador para dirigirse a lavadero. 
 
 Lavado boquilla de hombro Constatar que la manguera para lavado 
a presión se encuentra conectada. 
 
 Traslado al puesto de trabajo: Operario coge boquilla y vuelve a la 
máquina. 
 
Materiales y/o equipos a emplear: Espátula, escalera de pasos, balde, esponja, 
trapo industrial, bolsa, escobillón.  
 
 LIMPIEZA CABINA 1° PISO 
 
Responsable: Operario 
Actividades y tareas del sub-proceso: 
 
 Colocación de mangueras: Búsqueda de salida de aire en la máquina por 
la zona del hombro formador. 
 
 Sopleteo: Cerrado de puertas laterales, sopleteo. 
 
 Limpieza interna: Retiro de detergente, lavado de cabina, secado de 
cabina. 
 
 Limpieza externa: Retiro de detergente, lavado de cabina, secado de 
cabina 
 




Materiales y/o equipos a emplear: Espátula, balde, esponja, trapo industrial, 





Actividades y tareas del sub-proceso: 
 
 Preparado de hombro: corte de papel bond, pegado en la cabeza del 
hombro formador. 
 
 Montaje de hombro: Colocar escalera de pasos, cargar hombro, 
colocar hombro, ajustar hombro. 
 Inspección de encuadre: Descenso de escalera de pasos, 
observación del hombro por los costados de la cabina. 
 
 Montaje embudo: Colocar escalera de pasos, colocar embudo, 
ajustar embudo, descenso de escalera de pasos. 
 
 Colocación cuchilla: Abrir los carriers de la envasadora, colocar 
cuchilla. 
 





Actividades y tareas del sub-proceso: 
 
 Colocar grasa a carriers: solicitar  los colaboradores del cliente, para 
que habiliten la grasa. 
 







Actividades y tareas del sub-proceso: 
 
 Barrido de suelo: Reunir los materiales empleados. 
 
 Llenado bolsas barredura: Recoger detergente, echar detergente en 
las bolsas. 
  
 Orden del área: Acomodo de mesa, reunir la basura. 
 
 Traslado a zona coches: Recojo de bolsas con barredura. 
 
 Vaciado de detergente: Echado de detergente en los coches. 
 
 Regreso al puesto de trabajo: Dirección del operario hacia la 
máquina. 
 





Actividades y tareas del sub-proceso: 
 
 Refriegue de suelo: mojado de suelo, refriegue con escoba, raspado 
de detergente. 
 
 Secado de suelo: secado. 
 
Materiales y/o equipos a emplear: Espátula, trapeador, escoba. 
 
A continuación de muestra el DAP del proceso actual (ver Figura 29), donde se divide 
según sea la limpieza en el segundo y primer piso. 
Se puede apreciar que existe ausencia de inspecciones por parte de los operarios, siendo 
estos de carácter de urgencia, debido a que el cliente frecuentemente brinda quejas sobre 




      








Figura 29. Diagrama analítico del proceso - Actual - 2do piso 








Figura 30. Diagrama analítico del proceso - Actual - 1er piso. 
 Fuente: Elaboración propia. 
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El traslado del personal hacia la toma de agua es realizada 3 veces, pudiendo ésta ser 
reducida al llevar la boquilla del hombro formador mientras se recoge agua para la 
limpieza de la máquina. Reduciendo así fatiga y esfuerzo innecesario cumpliendo con 
los aspectos importantes del estudio de métodos. 
En cuanto a la limpieza que se le da a la máquina, se aprecia que no se entregan 
envasadoras con la estructura y puertas bien limpias (ver Figura 28), mostrando los 
operarios su falta de preocupación por brindar un mejor servicio. Para ello se podría 
colocar inspecciones para el proceso, enfatizando la correcta limpieza de puertas y micas 
en el procedimiento.   
La colocación de la manguera de aire, es realizada en las tomas de aire de los distintos 
pisos, lo que genera que se realice el cambio de toma, pudiendo colocarse en la toma 
principal de la envasadora, teniendo alcance suficiente para ambos pisos.  
Los operarios, con la finalidad de culminar la limpieza de manera rápida, no tienen 
cuidado con la duración de las actividades, ocasionando que la máquina muestre una 
apariencia no esperada por el cliente. 
Las bolsas con barredura de detergente son recogidas en pallets por personal del cliente, 
pese a ello, algunos operarios de la empresa se trasladan a la zona de coches de detergente 
para realizar el vaciado de bolsas, de manera que puede establecerse que esta actividad 
no sea realizada. 
 
Mejora y establecimiento del DAP del proceso de limpieza y mantenimiento de 
máquinas envasadoras  
 
Desarrollando la gestión por procesos ayudada de la herramienta de estudio de métodos, 
se considera que la mayoría de las actividades del diagrama actual le agregan valor al 
servicio final, y al añadir actividades extras, solo se continúa brindando el valor necesario 
para el cumplimiento del proceso. 
Las actividades que resultan ser la excepción (ver Figura 29 y 30) y no son consideradas 





a) Traslado a toma de agua: 
 
El presente traslado es retirado del proceso debido a que los operarios al instalar 
sus equipos y materiales, podrían también llevar su cubeta con agua, evitando así 
actividades innecesarias. 
 
b) Llenado de agua: 
 
Esta operación queda erradicada de la operación al eliminar la anterior. 
 
c) Traslado a puesto de trabajo: 
 
Esta operación queda erradicada de la operación al eliminar la anterior. 
 
d) Colocación de manguera:  
 
Esta operación se realiza al volver a conectar la manguera en el primer piso; esta 
actividad es obviada al realizar una sola conexión en la toma de aire principal. 
 
e) Traslado a toma de agua: 
 
Esta actividad se realiza con la finalidad de realizar el lavado a presión de la 
boquilla del hombro formador, se opta por retirarla del proceso, debido a que la 
operación siguiente puede ser aprovechada realizándose en el traslado a la toma 
de agua anterior. 
 
f) Traslado a puesto de trabajo: 
 
Este traslado queda fuera del proceso por encontrarse innecesario. 
 
g) Traslado a zona de coches: 
 
Los operarios no se encuentran obligados a realizar dicha actividad, por lo cual se 
procede a eliminarla del proceso. 
 
h) Vaciado de detergente: 
 
Esta operación resulta innecesaria al ser realizada por el personal del cliente. 
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i) Regreso a puesto de trabajo: 
 
Esta actividad queda fuera del proceso al retirar las dos anteriores. 
Las actividades que son necesarias para el proceso pero son reubicadas para dar un 
mejor orden al proceso y evitar tareas repetitivas, y otras cambiadas por otra actividad, 
son las siguientes: 
a) Inspección de balanzas 
 
Esta actividad es movida al sub-proceso de montaje debido a que se cuenta con la 
última actividad donde manipulan las balanzas, aquí se determina si se ha 
limpiado y ajustado correctamente. 
 
b) Retiro de manguera 
 
Esta operación es cambiada por una nueva “paso de manguera al 1er piso”, esto 
se debe a que la colocación de la manguera ya no se realiza dependiendo al piso 
donde se encuentren sino, que se coloca en una toma central de la envasadora. 
 
c) Limpieza del hombro formador 
 
Esta actividad es movida por cuestión de orden y dificultad de la operación, 
realizándose antes de la limpieza de los polines y cuchilla. 
 
d) Limpieza de polines 
 
Al igual que la operación anterior, es movida por cuestión de orden, siendo 
realizada antes de la limpieza de la cuchilla. 
 
e) Lavado de boquilla del hombro formador 
 
Al eliminarse los traslados contiguos de esta operación, es reubicada 
posteriormente al segundo traslado del operario hacia la toma de agua, de modo 
que se aprovecha para utilizar el lavadero y lavar la boquilla con la manguera a 
presión.  




A. INSPECCIÓN DE TOLVA 
 
Para realizar la limpieza que se brinda a las tolvas, se abre una compuerta que en 
ocasiones, los operarios han olvidado asegurar al cerrarla; por lo que el cliente al 
realizar el arranque de su producción, ha presentado inconvenientes al encontrarse 
con el detergente desparramado. Por ello, se añade la inspección de la tolva, para 
constatar que la limpieza fue realizada correctamente y que la compuerta de la 
tolva se encuentre bien asegurada.  
  
B. INSPECCIÓN DE CABINA – 2° PISO 
 
La limpieza interna y externa de la cabina debe ser minuciosa ya que cuenta con 
detergente por las rendijas, el cual con el transcurrir de los días, va volviéndose 
más difícil de remover. Se añade esta actividad para verificar que la estructura de 
la máquina no se encuentre pavoneada por utilizar un trapo sin enjuagar y que las 
puertas y micas se encuentren limpias.  
 
C. INSPECCIÓN DE CABINA – 1° PISO 
 
Al igual que la inspección añadida para el 2° piso, la cabina del 1° piso también 
cuenta con puertas y micas que deben quedar bien limpias, pudiendo verificar que 
la estructura se encuentra visiblemente libre de detergente. 
 
A continuación se muestra el DAP del servicio de limpieza y mantenimiento industrial de 











Figura 31. Diagrama analítico del proceso - Propuesto - 2do piso 




Figura 32. Diagrama analítico del proceso - Propuesto - 1er piso
Fuente: Elaboración propia. 
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Definición de los sub-procesos de la limpieza y mantenimiento de envasadoras de 
detergente 
Después de realizar los cambios al proceso, se presentan los nuevos métodos propuestos 
para la realización del servicio. 
Sub-proceso: Primera limpieza (2do piso) 
PRIMERA LIMPIEZA (2DO PISO) 
PROPÓSITO: Obtener una tolva y balanzas libres de detergente. 
ALCANCE: Operario 
MATERIALES Y EQUIPOS: Espátula, balde, trapo, esponja, aspiradora. 
MÉTODO: 
1. Los operarios realizan el traslado de todos los materiales y equipos necesarios 
para la limpieza de las envasadoras.  
 
2. Colocan la escalera frente a la cabina de la envasadora, abren la compuerta de 
la tolva y rasquetean el detergente que se encuentra pegado en la tolva, el 
detergente cae por el interior de la cabina interna, el cual luego es retirado con la 
ayuda de la aspiradora. Una vez limpia la tolva y su compuerta, se procede a cerrar. 
 
3. Al cerrar la compuerta se debe asegurar a presión, revisando que cada seguro 
esté bien colocado para evitar futuros imprevistos cuando el cliente empiece con 
su producción. 
 
4. El operario se traslada hacia la toma de agua para llenar el balde con agua y 
realizar la limpieza con ayuda de ella. 
 
5. Al volver, se realiza la limpieza de balanzas, trabajo minucioso debido a la 
estructura de las balanzas, contando con espacios pequeños. Deben quedar libres 
de detergente. 
 
Sub-proceso: Limpieza cabina (2do piso) 
LIMPIEZA CABINA (2DO PISO) 




MATERIALES Y EQUIPOS: Espátula, balde, trapo, esponja, manguera y aspiradora. 
 
MÉTODO: 
1. Luego de limpiar las balanzas, se coloca la manguera en una toma de aire general 
de la máquina, de modo que la distancia de la manguera alcance para ambos pisos. 
 
2. Se procede a sopetear el detergente en polvo que se encuentra dentro y fuera de 
la cabina, para ello se deben cerrar las puertas laterales, evitando así ensuciar la 
envasadora del costado. 
 
3. Terminando el retiro del detergente, se pasa trapo húmedo a la estructura de la 
cabina (interna y externamente), y luego trapo seco, cuidando de no dejarla 
pavoneada. No deben olvidarse puertas y micas. 
 
4. Al culminar la limpieza, se realiza una inspección del estado de toda la cabina, 
para evitar que el servicio sea rechazado y tener que realizar la limpieza 
nuevamente. 
 





PROPÓSITO: Dejar la plataforma del segundo piso, libre de detergente. 
ALCANCE: Operario 
MATERIALES Y EQUIPOS: Escoba, recogedor, bolsas. 
MÉTODO: 
1. Cuando la maquina ya se encuentre limpia en el segundo piso, se procede a 
barrer la plataforma, recogiendo toda la barredura de detergente y colocándolo 
dentro de unas bolsas. 
 





Sub-proceso: Segunda limpieza (1er piso) 
SEGUNDA LIMPIEZA (1ER PISO) 
PROPÓSITO: Obtener una tolva intermedia, embudo, hombro formador, polines y 
cuchilla, libres de detergente en polvo. 
ALCANCE: Operario 
MATERIALES Y EQUIPOS: Espátula, balde, trapo, esponja, manguera y 
aspiradora. 
MÉTODO: 
1. Se traslada todo el material y el quipo, así como también las bolsas con 
barredura. 
 
2. Los operarios se dirigen a la toma de agua, llevando la boquilla de los 
hombros formadores para realizar su limpieza bajo agua a presión (debido a la 
dificultad de limpieza), realizan el cambio del agua en el balde y vuelven a su 
puesto de trabajo. 
 
3. Colocan la escalera frente a la cabina del primer piso y realizan la limpieza 
de la tolva intermedia. 
 
4. Posteriormente, limpian los embudos que ya se encuentran desmontados por 
el cliente, evitando dañar los teflones con los que cuenta. 
 
5. Los hombros formadores ya han sido desmontados por el cliente, de modo 
que los operarios realizan el retiro del detergente; esta actividad tarda debido a 
sus complicaciones. 
 
6. El operario realiza la limpieza de los polines, evitando el contacto con la 
estática y teniendo mucho cuidado con los sensores, ya que la cabina interna 
cuenta con tres  de ellos. 
 
7. Los carriers cuentan con una cuchilla que realiza el corte entre los empaques 
que envasan, dicha cuchilla se taponea con el detergente en polvo seco, por lo 





Sub-proceso: Limpieza  cabina (1er piso) 
LIMPIEZA CABINA (1ER PISO) 
PROPÓSITO: Obtener una cabina libre de detergente, tanto interna como 
externamente. 
ALCANCE: Operario 
MATERIALES Y EQUIPOS: Espátula, balde, trapo, esponja, manguera y 
aspiradora. 
MÉTODO: 
1. Luego de limpiar La cuchilla, hombro formador, polines y embudo, se toma 
la manguera de aire y se realiza el sopleteo de la cabina interna y externamente, 
de ser necesaria la aspiradora, se utiliza.  
 
2. Terminando el retiro del detergente, se pasa trapo húmedo a la estructura de 
la cabina (interna y externamente), y luego trapo seco, cuidando de no dejarla 
pavoneada. No se debe olvidar las puertas y micas. 
 
4. Al culminar la limpieza, se realiza una inspección del estado de toda la 
cabina, para evitar que el servicio sea rechazado y tener que realizar la limpieza 
nuevamente. 
 
5. Al terminar con la limpieza, la manguera de aire debe retirarse de la máquina. 
 
Sub-proceso: Montaje   
MONTAJE 
PROPÓSITO: Realizar el montaje de piezas a la envasadora sin cometer algún error. 
ALCANCE: Operario 
MATERIALES Y EQUIPOS: Hoja bond. 
1. Una vez que se cuente con toda la máquina libre de detergente, se realiza el 
montaje, para ello, el operario se traslada al segundo nivel, con la finalidad de 
colocar las balanzas; actividad que luego es revisada, para evitar que falte 
algún ajuste. 
2. Una vez colocadas las balanzas, los operarios regresan al primer nivel y 
preparan el hombro formador para su montaje, durante esta actividad se coloca 
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un pedazo de hoja bond sobre la boquilla del hombro para que cuando el 
detergente caiga, solo resbale y no tenga donde atorarse. Posteriormente se 
realiza la colocación del hombro con la ayuda de una escalera. 
 
3. Cuando el hombro está colocado, se inspecciona que se encuentre bien 
centrado, esta revisión se hace por los laterales de la cabina. 
 
4. Luego, se coloca el embudo entre la tolva intermedia y el hombro formador, 
realizando su ajuste. 
 





PROPÓSITO: Realizar el engrasado de carriers adecuadamente 
ALCANCE: Operario 
MATERIALES Y EQUIPOS: Grasa. 
MÉTODO: 
1. Este sub-proceso se realiza en los carriers, la grasa es proporcionada por el 
cliente y el operario se encarga de la lubricación. 
   
Sub-proceso: Barrido 
BARRIDO 
PROPÓSITO: Dejar el suelo libre de detergente. 
ALCANCE: Operario 
MATERIALES Y EQUIPOS: Escoba, recogedor, bolsas. 
MÉTODO: 
1. Cuando la maquina ya se encuentre limpia en el primer piso, se procede a 
barrer el suelo, recogiendo toda la barredura de detergente y colocándolo dentro 
de unas bolsas. 
 






PROPÓSITO: Dejar el suelo seco y limpio. 
ALCANCE: Operario 
MATERIALES Y EQUIPOS: Escoba, espátula, trapeador. 
MÉTODO: 
1. Los operarios humedecen el suelo, rasquetean y lo secan. 
 
Los Requerimientos para el Proceso 
Con respecto a los materiales, se presenta al área de almacén una nueva solicitud de 
materiales, la cual muestra diferencias en comparación con la solicitud anterior. A 
continuación, se detallan las cantidades de material requeridas y los cambios realizados: 




Trapo industrial 5 Kg. 
Los trapos industriales que utilizan actualmente no 
brindan la facilidad adecuada para poder realizar la 
limpieza, es por ello que se cambia a telas sueltas con 
las cuales la limpieza queda mejor visiblemente. 




Las esponjas verdes son utilizadas para lavar y quitar 
el detergente de la maquina en su totalidad, el uso es 
de una esponja por operario debido a que el desgaste 
del material no es excesivo. 
Paño amarillo - 
Este material es retirado de los materiales requeridos 
para el proceso, debido a que produce mucha 
espuma, lo que no permite realizar una buena 
limpieza y la maquina se ve pavoneada. En su 
reemplazo, las telas sueltas sirven mejor. 
Balde 20 
Cada operario debe contar con un balde para realizar 
la limpieza, con el cual puedan recoger el agua, 
enjuagar sus trapos y realizar el trapeado del suelo. 
Escoba 20 
Las escobas son utilizadas para barrer la plataforma 
y el suelo, inclusive los escobillones son usados para 
remover y quitar el detergente acumulado de las 







Cada operario debe contar con un trapeador para 
brindarles comodidad mientas realizan su labor en el 
proceso. 
Espátula 20 
Las espátulas que son entregadas a los operarios 
deben ser de mango duro para evitar que se rompan 
o se partan mientras se realiza la limpieza; evitando 
también que se pierda tiempo mientras buscan 




El contacto directo con el detergente ocasiona 
irritación y sensibilidad en la piel, generándose 
heridas en las manos de los operarios; por ello debe 
ser infaltable contar con los guantes necesarios para 
la limpieza. En este caso, se cambian los guantes de 
nitrilo por los quirúrgicos, con la finalidad de que 
puedan manipular mejor las balanzas y la limpieza 
sea más cómoda. (Ver anexo N°12) 
Mascarilla 21 
El detergente en polvo se encuentra en todo el 
ambiente donde se realiza la limpieza de las 
envasadoras, por ello, el uso de las mascarillas debe 
ser primordial en el proceso, siendo parte de los 
EPP’S necesarios.   
Aspiradoras 2 
Se considera de vital importancia el uso de 
aspiradoras con las cuales se pueda recoger 
detergente acumulado, evitando sacarlo a bolsas o a 
la plataforma para que luego sean barridas. (Ver 
anexo N°12) 
 
Los materiales descritos en la Tabla 32 deben ser infaltables para cada fecha programada, 
para así evitar demoras mientras se espera la habilitación de los materiales.  
En cuanto a la espátula, escoba y balde, el requerimiento será mensual. 
Debido a la rotación del personal en los distintos trabajos de la empresa y según la 
habilidad, rapidez y destreza al realizar la limpieza de las envasadoras, se procede a 
conformar la siguiente lista del personal fijo que pasará a formar parte de los procesos 
programados para cumplir con el servicio. (Ver anexo N°13) 
Personal encargado de realizar la limpieza y mantenimiento industrial de las máquinas 
envasadoras de detergente: 
 Juan Cueva Cabrejos – DNI: 25578399 
 Gerald Moncada Arce – DNI: 74084471 
 Wilson García Gonzales – DNI: 48648679 
Fuente: Elaboración propia. 
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 Celedonio Espinoza Victoriano – DNI: 25692194 
 Grover Bruno Cornelio – DNI: 43164104 
 Jhordan Solano Herrera – DNI: 75529365 
 Héctor Rivadeneyra Prada – DNI: 48560033 
 Vito Gaspar Guzmán – DNI: 25723371 
 Eugenio Montes Montes – DNI: 07646376 
 Mario Vergaray – DNI: 25789108 
 Franklin Chavesta S. – DNI: 75652718 
 Adrián García – DNI: 65358942 
 Yerson Antonio Bautista Cangalaya – DNI: 42452793 
 Héctor Jesús Rojas Ayala  - DNI: 46012071 
 Daniel Carranza Schreiber – DNI: 25824800 
 Daniel Cuchuyrumi Vera – DNI: 43176770 
 Karim Abuhadba Gutierrez – DNI: 80378551 
 Jorge Barazarte Guerra – DNI: 15073268 
 Jorge Martín Cueto Flores – DNI: 48734829 
 Edwin Ignacio Flores Carranza – DNI: 40909509 
 
CAPACITACIÓN DE LOS OPERARIOS 
La capacitación de los operarios, forma parte de la Gestión por Procesos, ya que todo el 
personal debe tener conocimiento de las modificaciones que atraviesa el proceso y 
adaptarse a los cambios formando una nueva cultura, de igual forma se cumple con uno 
de los pasos del Estudio de Métodos, ya que al contar con una manera de trabajar más 
eficaz, se debe también capacitar a los trabajadores. 
Para ello, se convoca a reuniones con todo el personal que ha sido establecido como fijos 
para el desarrollo de la limpieza y mantenimiento de envasadoras (ver anexo N°13) de 
los cuales la asistencia fue completa.  
OBJETIVO: Compartir con los operarios encargados de la limpieza de las envasadoras, 





Tabla 33. Cronograma de las capacitaciones 
 
 
 CAPACITACIÓN N°1: Concientización de la implementación de la gestión por 
procesos y su importancia en la empresa 
Dicha capacitación fue realizada el 5 de diciembre del 2017 en las instalaciones del 
cliente, debido a que las labores se realizan ahí, durante la explicación de la 
herramienta, los colaboradores se muestran atentos y predispuestos a brindar su apoyo 
y participación mientras se requiera. Al culminar con la capacitación, los operarios 
expresaron su motivación en que pronto se vería algún cambio en la empresa y aún 
más, en el trabajo que realizan.  
 
Figura 33. Capacitación para concientizar al personal operativo.  
 
Fuente: Elaboración propia. 
Fuente: Elaboración propia. 
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 CAPACITACIÓN N°2: Problemas que afectan al proceso realizado  
 
La siguiente capacitación, fue realizada el 8 de diciembre del 2017, tres días después 
de concientizar al personal, el objetivo fue observar la participación y conciencia de 
los operarios que realiza la labor, ya que son ellos quienes actúan directamente en el 
cumplimiento del proceso. Durante la capacitación, resaltó la falta de materiales y falta 
de capacitaciones que se ha tenido para el proceso, así como también el desgano que 
tienen los operarios para con sus labores. 
 
 CAPACITACIÓN N°3: Nuevo proceso de limpieza de envasadoras (1) 
 
La primera capacitación programada para detallar al personal sobre los cambios 
realizados al proceso, no fue factible, debido a que no se contaba con los 20 operarios. 
 
 CAPACITACIÓN N°4: Nuevo proceso de limpieza de envasadoras (2) 
 
La estandarización del nuevo proceso fue detallado al personal el 9 de enero del 2018, 
donde los operarios mostraron satisfacción al apreciar que las actividades donde se 
trasportaban habían sido eliminadas del proceso. Se explicó que las inspecciones eran 
muy importantes para así evitar que el cliente rechace máquinas trabajadas por la 
empresa. Al finalizar la capacitación, se les explicó la inserción del manual de 
procedimiento y el trabajo estándar implantado. 
 
Figura 34. Capacitación del proceso propuesto.  
Fuente: Elaboración propia. 
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 CAPACITACIÓN N°5: Uso de material y EPP’S 
 
La capacitación sobre el uso de los materiales y epp’s que se establecen a partir de la 
implementación, se realizó el 15 de enero del 2018, donde se les detalló el cambio de 
trapo industrial, el cambio de los guantes de nitrilo a quirúrgicos y la adquisición de 
las 2 aspiradoras.  
Los operarios se mostraron de acuerdo con los cambios realizados, aceptando la 
facilidad de trabajo que se les está otorgando. 
 
Figura 35. Capacitación sobre uso de material y Epp's 
 
Cabe resaltar que la asistencia de los operarios a las capacitaciones fue completa. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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2.7.3.2.1. Análisis de los datos después de la propuesta (POST – TEST) 
Con la finalidad de corroborar la mejora de la productividad laboral del área, a continuación, se aprecia la base de datos del proceso, donde se 
muestran los tiempos tomados durante las 15 semanas posteriores a la implementación de la mejora.  
Tabla 34. Toma de tiempos de las actividades del proceso en min:seg - Post Test 
TOMA DE TIEMPOS DEL PROCESO DE LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO INDUSTRIAL DE LA EMPRESA F.V.R. 
TIEMPO OBSERVADO EN MIN:SEG 
FECHA: 18/Mayo/2018. 
Planta: Alicorp S.A.A. Área: Detergente Servicio brindado: Limpieza de máquinas envasadoras 
Elaborado por: Ximena Gonzales Joya Revisado por: Roberto Flores Trejo 
N° ACTIVIDAD SEM 1 SEM 2 SEM 3 SEM 4 SEM 5 SEM 6 SEM 7 SEM 8 SEM 9 SEM 10 SEM 11 SEM 12 SEM 13 SEM 14 SEM 15 
1 Solicitar permiso de trabajo 24.56 26.45 19.32 21.21 23.34 25.04 24.37 21.5 28.33 26.46 29.32 28.21 29.59 28.42 29.36 
2 Traslado de equipo al 2do piso 1.03 1.05 1.02 1.09 1.02 1.05 1.07 1.03 1.06 1.03 1.01 1.05 1.03 1.03 1.07 
3 Limpieza de tolva 39.58 40.01 39.24 41.13 37.29 36.2 38.44 36.06 38.27 38.51 35.46 38.24 36.18 37.21 36.16 
4 Inspección de tolva 1.23 1.37 1.32 1.31 1.03 1.29 1.15 1.3 1.23 1.01 1.08 1.13 1.27 1.23 1.14 
5 Limpieza de balanzas 43.23 44.05 45.57 44.18 42.02 42.16 39.28 40.2 39.56 41.19 38.24 36.01 38.47 39.34 39.28 
6 Colocación de manguera 0.42 0.46 0.39 0.35 0.38 0.41 0.39 0.34 0.32 0.38 0.36 0.4 0.38 0.36 0.39 
7 Sopleteo 4.56 4.36 5.11 4.48 4.17 4.57 5.3 4.27 4.38 4.06 4.33 4.42 4.29 4.48 4.33 
8 Limpieza interna 23.14 24.03 25.33 23.47 22.38 24.07 21.14 25.2 23.56 22.39 22.1 23.04 21.01 20.44 22.29 
9 Limpieza externa 22.1 22.58 20.07 19.3 20.42 19.58 21.39 20.32 20.46 19.04 18.29 19.01 21.2 19.16 19.36 
10 Inspección de cabina 1.39 1.42 1.48 1.38 1.45 1.54 1.47 1.58 1.35 1.43 1.48 1.36 1.4 1.53 1.44 
11 Paso de manguera al 1er piso 0.31 0.28 0.34 0.27 0.29 0.25 0.28 0.31 0.3 0.24 0.33 0.27 0.31 0.29 0.28 
12 Barrido de plataforma 5.08 4.56 4.29 5.43 4.16 5.38 4.23 4.51 5.49 4.53 5.36 5.02 5.39 4.46 4.02 
13 Llenado de bolsas con barredura 2.25 2.02 2.07 1.58 2.03 2.01 2.09 2.13 1.57 1.49 1.47 1.58 2.01 2.11 1.57 
14 Orden del área 1.55 1.46 2.04 2.17 2.01 1.56 2.13 2.04 2.18 2.2 2.05 1.55 2.18 2.09 2.19 
15 Colocación de balanzas 15.4 13.24 14.44 13.2 12.06 13.43 14.28 15.06 13.18 14.01 14.49 15.35 14.26 13.28 14.45 
16 Inspección de balanzas 1.03 1.07 1.13 1.01 1.1 0.58 1.08 1.09 1.08 1.15 1.05 1.13 0.57 1.04 1.02 
17 Traslado de equipo al 1er piso 1.57 2.12 1.46 1.38 1.53 1.47 1.48 2.13 2.03 1.58 1.45 2.02 1.49 1.42 1.51 
18 Traslado a toma de agua 1.47 1.57 1.41 1.46 1.39 1.44 1.56 1.4 1.43 1.49 1.36 1.42 1.36 1.48 1.44 
19 Lavado de boquilla del hombro 2.55 2.51 3.01 2.48 2.52 3.03 2.54 3.02 2.56 3.01 2.51 2.58 3.04 2.55 2.59 
20 Llenado de agua 1.18 1.13 1.02 1.1 1.08 1.13 1.1 1.07 1.05 1.14 1.16 1.03 1.09 1.04 1.11 
21 Traslado a puesto de trabajo 1.41 1.46 1.42 1.57 1.5 1.48 1.43 1.39 1.45 1.41 1.36 1.48 1.32 1.37 1.42 
22 Limpieza tolva intermedia 24.48 23.13 25.39 22.04 22.28 24.34 21.08 23.37 22.52 22.41 21.16 23.04 22.01 21.36 24.05 
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TOMA DE TIEMPOS DEL PROCESO DE LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO INDUSTRIAL DE LA EMPRESA F.V.R. 
TIEMPO OBSERVADO EN MIN:SEG 
FECHA: 18/Mayo/2018. 
Planta: Alicorp S.A.A. Área: Detergente Servicio brindado: Limpieza de máquinas envasadoras 
Elaborado por: Ximena Gonzales Joya Revisado por: Roberto Flores Trejo 
N° ACTIVIDAD SEM 1 SEM 2 SEM 3 SEM 4 SEM 5 SEM 6 SEM 7 SEM 8 SEM 9 SEM 10 SEM 11 SEM 12 SEM 13 SEM 14 SEM 15 
23 Limpieza embudo 25.34 26.29 24.01 27.57 25.46 24.18 26.39 25.25 24.13 24.27 23.45 23.52 24.12 24.58 23.36 
24 Limpieza hombro formador 67.33 64.02 69.27 64.48 70.52 67.39 71.31 62.28 65.1 66.58 64.02 61.45 65,29 63.36 65.38 
25 Limpieza polines 16.12 19.33 17.56 18.49 17.32 20.05 18.31 15.4 16.08 15.49 17.15 18.1 17.23 15.48 16.03 
26 Limpieza cuchilla 12.06 10.23 8.58 9.25 10.17 9.04 10.49 10.03 11.44 11.35 12.07 10.24 11.16 12.09 9.07 
27 Sopleteo 5.58 5.34 6.03 5.45 5.56 6.13 5.27 5.31 6.09 5.53 5.5 6.33 6.03 5.54 6.02 
28 Limpieza interna 17.16 1.34 17.32 19.05 17.51 16.2 17.13 17.09 19.46 18.39 17.04 16.15 18.56 16.24 17.03 
29 Limpieza externa 16.33 16.56 17.39 15.47 17.26 15.45 17.01 14.05 15.42 13.59 16.14 14.43 13.24 15.59 16.28 
30 Inspección de cabina 1.53 1.48 1.46 1.39 1.57 2.05 1.58 1.5 1.46 1.55 2.14 2.08 2.16 1.48 2.17 
31 Retiro de manguera 0.19 0.24 0.17 0.21 0.15 0.19 0.17 0.12 0.19 0.18 0.23 0.21 0.23 0.16 0.19 
32 Preparado del hombro 23.56 23.39 23.53 23.06 25.17 24.46 27.19 25.43 23.10 24.04 26.45 26.34 26.31 28.01 25.48 
33 Montaje del hombro 3.32 3.45 3.24 3.58 3.44 3.52 3.41 3.28 3.39 3.4 3.56 3.51 3.45 3.53 3.52 
34 Inspección de encuadre 1.03 1.05 1.09 1.02 1.04 1.05 1.1 1.04 1.02 1.08 1.04 1.03 1.07 1.02 1.01 
35 Montaje embudo 8.21 9.34 7.22 8.54 9.27 8.07 7.52 8.39 9.45 8.1 9.5 8.32 9.16 9.01 8.28 
36 Colocación cuchilla 4.56 3.51 4.22 4.28 4.5 5.11 4.58 4.37 4.27 3.05 4.12 4.1 3.45 4.28 4.31 
37 Colocar grasa a carriers 7.58 6.45 7.11 7.3 7.56 8.42 8.54 8.21 7.07 7.48 8.02 8.25 8.46 8.32 8.54 
38 Barrido de suelo 5.23 5.01 4.5 5.1 5.47 6.31 6.19 6.03 5.57 5.42 6.01 5.45 5.51 5.37 5.47 
39 Llenado de bolsas con barredura 2.13 1.54 2.1 2.15 1.13 1.28 1.22 1.15 1.33 1.18 1.2 1.16 1.04 1.15 1.26 
40 Orden del área 1.56 2.08 1.52 2.05 2.05 1.53 1.58 1.47 1.54 1.45 2.06 1.53 1.52 1.56 2.03 
41 Refriegue del suelo 3.56 4.21 4.1 3.58 4.21 4.2 4.31 4.12 4.15 4.47 4.21 4.04 4.26 4.36 4.27 
42 Secado del suelo 2.33 2.56 2.37 2.4 2.33 2.51 2.48 2.56 2.31 2.47 2.56 2.53 2.4 2.31 2.37 
43 Entrega de permiso de trabajo 5.27 9.17 7.07 8.7 7.04 6.23 8.41 14.36 12.03 15.43 18.15 17.53 18.45 17.27 19.3 
44 Firma de hoja de conformidad 2.24 2.39 2.01 1.57 2.16 2.19 1.56 2.1 2.2 2.07 1.54 2.28 1.55 2.46 2.05 
TIEMPO TOTAL  EN MIN:SEG 451.74 439.31 448.74 446.28 413.80 414.11 418.69 404.90 407.60 402.77 402.57 399.90 339.62 400.71 403.18 
 
 
En la tabla mostrada, se observan los tiempos tomados en min:seg, por lo cual, para hallar el tiempo estándar, se procede a convertir 
los tiempos a minutos, tal como se realizó antes de la implementación de la mejora; a continuación se muestran los datos convertidos: 
Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 35. Toma de tiempos de las actividades del proceso en minutos - Pre Test 
TOMA DE TIEMPOS DEL PROCESO DE LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO INDUSTRIAL DE LA EMPRESA F.V.R. 
TIEMPO OBSERVADO EN MIN 
FECHA: 18/Mayo/2018. 
Planta: Alicorp S.A.A. Área: Detergente Servicio brindado: Limpieza de máquinas envasadoras 
Elaborado por: Ximena Gonzales Joya Revisado por: Roberto Flores Trejo 
N° ACTIVIDAD SEM 1 SEM 2 SEM 3 SEM 4 SEM 5 SEM 6 SEM 7 SEM 8 SEM 9 SEM 10 SEM 11 SEM 12 SEM 13 SEM 14 SEM 15 PROMEDIO 
1 Solicitar permiso de trabajo 24.93 26.75 19.53 21.35 23.57 25.07 24.62 21.83 28.55 26.77 29.53 28.35 29.98 28.70 29.60 25.94 
2 Traslado de equipo al 2do piso 1.05 1.08 1.03 1.15 1.03 1.08 1.12 1.05 1.10 1.05 1.02 1.08 1.05 1.05 1.12 1.07 
3 Limpieza de tolva 39.97 40.02 39.40 41.22 37.48 36.33 38.73 36.10 38.45 38.85 35.77 38.40 36.30 37.35 36.27 38.04 
4 Inspección de tolva 1.38 1.62 1.53 1.52 1.05 1.48 1.25 1.50 1.38 1.02 1.13 1.22 1.45 1.38 1.23 1.34 
5 Limpieza de balanzas 43.38 44.08 45.95 44.30 42.03 42.27 39.47 40.33 39.93 41.32 38.40 36.02 38.78 39.57 39.47 41.02 
6 Colocación de manguera 0.70 0.77 0.65 0.58 0.63 0.68 0.65 0.57 0.53 0.63 0.60 0.67 0.63 0.60 0.65 0.64 
7 Sopleteo 4.93 4.60 5.18 4.80 4.28 4.95 5.50 4.45 4.63 4.10 4.55 4.70 4.48 4.80 4.55 4.70 
8 Limpieza interna 23.23 24.05 25.55 23.78 22.63 24.12 21.23 25.33 23.93 22.65 22.17 23.07 21.02 20.73 22.48 23.07 
9 Limpieza externa 22.17 22.97 20.12 19.50 20.70 19.97 21.65 20.53 20.77 19.07 18.48 19.02 21.33 19.27 19.60 20.34 
10 Inspección de cabina 1.65 1.70 1.80 1.63 1.75 1.90 1.78 1.97 1.58 1.72 1.80 1.60 1.67 1.88 1.73 1.74 
11 Paso de manguera al 1er piso 0.52 0.47 0.57 0.45 0.48 0.42 0.47 0.52 0.50 0.40 0.55 0.45 0.52 0.48 0.47 0.48 
12 Barrido de plataforma 5.13 4.93 4.48 5.72 4.27 5.63 4.38 4.85 5.82 4.88 5.60 5.03 5.65 4.77 4.03 5.01 
13 Llenado de bolsas con barredura 2.42 2.03 2.12 1.97 2.05 2.02 2.15 2.22 1.95 1.82 1.78 1.97 2.02 2.18 1.95 2.04 
14 Orden del área 1.92 1.77 2.07 2.28 2.02 1.93 2.22 2.07 2.30 2.33 2.08 1.92 2.30 2.15 2.32 2.11 
15 Colocación de balanzas 15.67 13.40 14.73 13.33 12.10 13.72 14.47 15.10 13.30 14.02 14.82 15.58 14.43 13.47 14.75 14.19 
16 Inspección de balanzas 1.05 1.12 1.22 1.02 1.17 0.97 1.13 1.15 1.13 1.25 1.08 1.22 0.95 1.07 1.03 1.10 
17 Traslado de equipo al 1er piso 1.95 2.20 1.77 1.63 1.88 1.78 1.80 2.22 2.05 1.97 1.75 2.03 1.82 1.70 1.85 1.89 
18 Traslado a toma de agua 1.78 1.95 1.68 1.77 1.65 1.73 1.93 1.67 1.72 1.82 1.60 1.70 1.60 1.80 1.73 1.74 
19 Lavado de boquilla del hombro 2.92 2.85 3.02 2.80 2.87 3.05 2.90 3.03 2.93 3.02 2.85 2.97 3.07 2.92 2.98 2.94 
20 Llenado de agua 1.30 1.22 1.03 1.17 1.13 1.22 1.17 1.12 1.08 1.23 1.27 1.05 1.15 1.07 1.18 1.16 
21 Traslado a puesto de trabajo 1.68 1.77 1.70 1.95 1.83 1.80 1.72 1.65 1.75 1.68 1.60 1.80 1.53 1.62 1.70 1.72 
22 Limpieza tolva intermedia 24.80 23.22 25.65 22.07 22.47 24.57 21.13 23.62 22.87 22.68 21.27 23.07 22.02 21.60 24.08 23.01 
23 Limpieza embudo 25.57 26.48 24.02 27.95 25.77 24.30 26.65 25.42 24.22 24.45 23.75 23.87 24.20 24.97 23.60 25.01 
24 Limpieza hombro formador 67.55 64.03 69.45 64.80 70.87 67.65 71.52 62.47 65.17 66.97 64.03 61.75 65.48 63.60 65.63 66.06 
25 Limpieza polines 16.20 19.55 17.93 18.82 17.53 20.08 18.52 15.07 16.13 15.82 17.25 18.17 17.38 15.80 16.05 17.35 
26 Limpieza cuchilla 12.10 10.38 8.97 9.42 10.28 9.07 10.82 10.05 11.73 11.58 12.12 10.40 11.27 12.15 9.12 10.63 
27 Sopleteo 5.97 5.57 6.05 5.75 5.93 6.22 5.45 5.52 6.15 5.88 5.83 6.55 6.05 5.90 6.03 5.92 
28 Limpieza interna 17.27 1.57 17.53 19.08 17.85 16.33 17.22 17.15 19.77 18.65 17.07 16.25 18.93 16.40 17.05 16.54 
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TOMA DE TIEMPOS DEL PROCESO DE LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO INDUSTRIAL DE LA EMPRESA F.V.R. 
TIEMPO OBSERVADO EN MIN 
FECHA: 18/Mayo/2018. 
Planta: Alicorp S.A.A. Área: Detergente Servicio brindado: Limpieza de máquinas envasadoras 
Elaborado por: Ximena Gonzales Joya Revisado por: Roberto Flores Trejo 
N° ACTIVIDAD SEM 1 SEM 2 SEM 3 SEM 4 SEM 5 SEM 6 SEM 7 SEM 8 SEM 9 SEM 10 SEM 11 SEM 12 SEM 13 SEM 14 SEM 15 PROMEDIO 
29 Limpieza externa 16.55 16.93 17.65 15.78 17.43 15.75 17.02 14.08 15.70 13.98 16.23 14.72 13.40 15.98 16.47 15.85 
30 Inspección de cabina 1.88 1.80 1.77 1.65 1.95 2.08 1.97 1.83 1.77 1.92 2.23 2.13 2.27 1.80 2.28 1.96 
31 Retiro de manguera 0.32 0.40 0.28 0.35 0.25 0.32 0.28 0.20 0.32 0.30 0.38 0.35 0.38 0.27 0.32 0.31 
32 Preparado del hombro 23.93 23.65 23.88 23.10 25.28 24.77 27.32 25.72 23.17 24.07 26.75 26.57 26.52 28.02 25.80 25.24 
33 Montaje del hombro 3.53 3.75 3.40 3.97 3.73 3.87 3.68 3.47 3.65 3.07 3.93 3.85 3.75 3.88 3.87 3.69 
34 Inspección de encuadre 1.05 1.08 1.15 1.03 1.07 1.08 1.17 1.07 1.03 1.13 1.07 1.05 1.12 1.03 1.02 1.08 
35 Montaje embudo 8.35 9.57 7.37 8.90 9.45 8.12 7.87 8.65 9.75 8.02 9.83 9.53 9.27 9.02 8.47 8.81 
36 Colocación cuchilla 4.93 3.85 4.37 4.47 4.83 5.18 4.97 4.62 4.45 4.05 4.20 4.17 3.75 4.47 4.52 4.45 
37 Colocar grasa a carriers 7.97 6.75 7.18 7.50 7.93 8.70 8.90 8.35 7.12 7.80 8.03 8.42 8.77 8.53 8.90 8.06 
38 Barrido de suelo 5.38 5.02 4.83 5.17 5.78 6.52 6.32 6.05 5.95 5.70 6.02 6.75 5.85 5.62 5.78 5.78 
39 Llenado de bolsas con barredura 2.22 1.90 2.17 2.25 1.22 1.47 1.37 1.25 1.55 1.30 1.33 1.27 1.07 1.25 1.43 1.54 
40 Orden del área 1.93 2.13 1.87 2.08 2.08 1.88 1.97 1.78 1.90 1.02 2.10 2.88 1.87 1.93 2.05 1.97 
41 Refriegue del suelo 3.93 4.35 4.17 3.97 4.35 4.33 4.52 4.20 4.25 4.78 4.35 4.07 4.43 4.60 4.45 4.32 
42 Secado del suelo 2.55 2.93 2.62 2.67 2.55 2.85 2.80 2.93 2.52 2.78 2.93 2.88 2.67 2.52 2.62 2.72 
43 Entrega de permiso de trabajo 5.45 9.28 7.12 9.17 7.07 6.38 8.68 14.60 12.05 15.72 18.25 17.88 18.75 17.45 19.50 12.49 
44 Firma de hoja de conformidad 2.4 2.65 2.02 1.95 2.27 2.32 1.93 2.17 2.33 2.12 1.90 2.47 1.92 2.77 2.08 2.22 
TIEMPO TOTAL  EN MIN 461.57 448.18 456.57 455.80 454.57 455.95 462.38 449.50 458.93 455.38 459.30 458.87 462.83 458.10 461.82 457.32 
 
En la tabla mostrada se aprecian los tiempos de duración del proceso de limpieza de envasadoras de detergente, donde se ha 
logrado establecer un ritmo de trabajo adecuado con el cual se logre la aceptación de cada servicio programado por parte del cliente, 
a diferencia de las primeras semanas donde aún se rechazaron de 1 a 2 máquinas.




Con la definición de las nuevas actividades del proceso operativo, y las capacitaciones 
brindadas, se realizó una nueva toma de tiempos durante 15 semanas más. 
A continuación se muestra el nuevo diagrama analítico del proceso: 
Tabla 36. Diagrama analítico del proceso - Post Test 
DIAGRAMA ANALÍTICO EN LA EMPRESA MULTI-SERVIS F.V.R. E.I.R.L. 
Hoja 1 de 1 
N°: DAP-02 
Producto Servicio RESUMEN 
Limpieza y mantenimiento industrial de máquinas 
envasadoras de detergente. 
Actividad Actual Propuesto Economía 
Operación 32   
Inspección 5   
Elaborado por: Ximena Gonzales Joya 
Fecha: 08-Enero-2018 
Espera -   
Transporte 4   
Revisado por: Roberto Flores Trejo 
Fecha: 08-Enero-2018 
Almacenamiento -   
Distancia (mts.) 56    
Cliente: Alicorp S.A.A. Tiempo (min) 416.67   
Descripción Distancia Tiempo 
Actividad 
Observación 
     
Traslado de equipo al 2do piso 8 mt. 1.07 
 
    Incluyendo el balde con agua. 
Limpieza de tolva  38.04 
 
    Sin detergente visible. 
Inspección de tolva  1.34 
 
    Sin detergente visible. 
Limpieza de balanzas  41.02 
     Sin detergente visible. 
Colocación de manguera  0.64 
 
    Llave de aire cerrada. 
Sopleteo  4.70 
 
    Sin ensuciar maq. contiguas. 
Limpieza interna  23.07 
 
    Sin detergente visible. 
Limpieza externa  20.34 
 
    Sin detergente visible. 
Inspección de cabina  1.74      Sin detergente visible. 
Paso de manguera al primer piso  0.48      Enrollar manguera. 
Barrido de plataforma  5.01 
 
    Sin detergente visible. 
Llenado de bolsas con barredura  2.04 
 
    - 
Orden del área  2.11 
 
    - 
Colocación de balanzas  14.19 
 
    Ajustar balanzas. 
Inspección de balanzas  1.10      Sin detergente visible. 
Traslado de equipo al 1er piso 2 mts. 1.89    
 
 Incluyendo bolsas barredura. 
Traslado a toma de agua 23 mt. 1.74      Llevar boquilla del hombro 
Lavado de boquilla  2.94 
 
    Sin detergente visible. 
Llenado de agua  1.16 
 
    - 
Traslado a puesto de trabajo 23 mt. 1.72      - 
Limpieza tolva intermedia  23.01 
 
    Uso de escalera. 
Limpieza embudo  25.01 
 
    Sin detergente visible. 
Limpieza hombro formador  66.06 
 
    Sin detergente visible. 
Limpieza polines  17.35 
 
    Quitar pegamento. 
Limpieza cuchilla  10.63 
 
    Quitar grasa. 
Sopleteo  5.92 
 
    Sin ensuciar maq. contiguas. 
Limpieza interna  16.54 
 
    Precaución con sensores. 
Limpieza externa  15.85      Sin detergente visible. 
Inspección de cabina  1.96      Sin detergente visible. 
Retiro de manguera  0.31      - 
Preparado del hombro formador  25.24      Uso de material de cliente. 
Montaje del hombro formador  3.69      Levantamiento correcto. 
Inspección de encuadre  1.08      Centrado por los laterales. 
Montaje embudo  8.81      Enganchar bien a tolva. 




Colocar grasa a carriers  8.06      Material de cliente. 
Barrido de suelo  5.78      Sin detergente visible. 
Llenado de bolsas con barredura  1.54      - 
Orden del área  1.97      - 
Refriegue de suelo  4.32      Uso de espátula y esponja. 
Secado de suelo  2.72      - 
TOTAL 56 mt. 416.67 32 5 - 4 -  
 
 
Con la implementación de la gestión por procesos, y el estudio de las actividades 
realizadas, se obtiene un nuevo proceso para la limpieza de envasadoras con un total de 
41 actividades, entre ellas, 32 operaciones, 5 inspecciones y 4 transportes. De igual forma, 
con la eliminación de actividades que no otorgan valor al proceso, ahora se tiene 56 mts. 
de recorrido para los operarios. 
En la Tabla 34, se muestran los tiempos en minutos de cada actividad perteneciente a este 
nuevo proceso, con los cuales se determinará el nuevo tiempo estándar que será 
implantado en el procedimiento y trabajo estándar. 
A continuación, se muestran los tiempos en minutos agrupados según los sub-procesos. 




Con la fórmula de Kanawaty se realizó el cálculo de las siguientes muestras: 
Tabla 38. Cálculo de muestras necesarias - Post Test 
CÁLCULO DE LAS MUESTRAS PARA EL TIEMPO ESTANDAR – MAQUINAS ENVASADORAS 
Servicio brindado: Limpieza de máquinas envasadoras de detergente 
Elaborado por: Ximena Gonzales Joya 
N° SUB-PROCESO ∑ x ∑ x² 𝑛 = (
40√𝑛′ ∑ 𝒙² − ( ∑ 𝒙)²
∑ 𝒙
) 
1 Primera limpieza 1222.15 99798.63 4 
2 Limpieza cabina 2° piso 764.60 39038.71 3 
3 Barrido 137.48 1264.70 6 
4 Montaje 229.43 3522.95 6 
5 Segunda limpieza 2272.88 344622.94 1 
6 Limpieza cabina 1° piso 608.70 24946.65 15 
7 Montaje 649.05 28137.06 3 
Fuente: Elaboración propia. 
Fuente: Elaboración propia. 
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8 Lubricación 120.85 980.18 11 
9 Barrido 139.26 1298.46 7 
10 Trapeado 105.57 744.11 2 
 
Al tener la cantidad de datos que se usarán, se procede a seleccionar los tiempos en 
minutos de la Tabla 35, para calcular el tiempo estándar. 
Tabla 39. Cálculo del promedio de los tiempos del proceso en minutos - Post Test 
 
 
Teniendo los promedios de las actividades del proceso calculados según las muestras 
indicadas por la fórmula de Kanawaty, se procede a calcular  el tiempo estándar, según la 
técnica de Westinghouse (habilidad, esfuerzo, condiciones y consistencia), añadiendo los 
suplementos (necesidades personales y fatiga). (Ver anexo N°05 y anexo N°06). 
En la tabla siguiente, se aprecia la obtención del tiempo estándar 
Tabla 40. Cálculo del tiempo estándar del proceso propuesto - Post Test 
 
 
Tal como se muestra en la Tabla 38, el tiempo estándar del proceso propuesto es de 447.03 
minutos, los necesarios para limpiar 20 maquinas envasadoras de detergente. 
Fuente: Elaboración propia. 
Fuente: Elaboración propia. 
Fuente: Elaboración propia. 
135 
 
En la siguiente tabla se aprecia que la productividad aumentó a un 93.70%, así como también los servicios brindados, los cuales ahora se entregan 
casi al 100%. 
 
Tabla 41. Productividad en el área de limpieza y mantenimiento industrial - Post Test 
ESTIMACIÓN DE LA PRODUCTIVIDAD DEL PROCESO DE LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO INDUSTRIAL DE LA EMPRESA MULTI-SERVIS F.V.R. E.I.R.L. 
FECHA: 18 / Mayo / 2018. 
Planta: Alicorp S.A.A. Área: Detergentes Servicio brindado: Limpieza y mantenimiento de envasadoras. 
Elaborado por: Ximena Gonzales Joya Revisado por: Roberto Flores Trejo 
INDICADOR DESCRIPCIÓN TÉCNICA INSTRUMENTO FÓRMULA 
Eficacia Logro de las metas propuestas. Observación 
Cronómetro – Ficha 
de registro 
𝐸𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑎 =  
𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑏𝑟𝑖𝑛𝑑𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100% 
Eficiencia 
Obtención de resultados 
esperados pero con el mínimo 
de recursos. 
Observación 
Cronómetro – Ficha 
de registro 𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 =  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 Ú𝑡𝑖𝑙 𝑑𝑒𝑙 𝑃𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒𝑙 𝑃𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
 𝑥 100% 
Productividad 
Uso de los recursos necesarios 
para lograr lo planificado en un 
tiempo determinado. 
Observación 
Cronómetro – Ficha 
de registro 
Productividad = Eficiencia x Eficacia 
 
SEMANA 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 
PROMEDIO 
FECHA 29-ene 05-feb 12-feb 19-feb 26-feb 05-mar 12-mar 19-mar 26-mar 02-abr 09-abr 16-abr 23-abr 30-abr   07-may 
Servicios brindados 19 18 19 20 19 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 19.67 
Servicios programados 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 
EFICACIA 95% 90% 95% 100% 95% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 98.33% 
Tiempo Útil del proceso 461.57 448.18 456.57 455.80 454.57 455.95 462.38 449.50 458.93 455.38 459.30 458.87 462.83 458.10 461.82 457.32 
Tiempo programado 480 480 480 480 480 480 480 480 480 480 480 480 480 480 480 480 
EFICIENCIA 96.16% 93.37% 95.12% 94.96% 94.70% 94.99% 96.33% 93.65% 95.61% 94.87% 95.69% 95.60% 96.42% 95.44% 96.21% 95.27% 
PRODUCTIVIDAD FINAL 91.35% 84.03% 90.36% 94.96% 89.97% 94.99% 96.33% 93.65% 95.61% 94.87% 95.69% 95.60% 96.42% 95.44% 96.21% 93.70% 
 
 
Con la tabla mostrada se puede analizar los indicadores de eficacia y eficiencia, obteniendo 98.33% y 95.27% respectivamente.  
El cumplimiento de los servicios programados y del procedimiento documentado del trabajo, trae consigo la cantidad de materiales utilizados en 
la limpieza de las envasadoras, en la Tabla 40 se muestra la cantidad de material habilitado durante 15 semanas después de la implementación.  
Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 42. Cantidad de materiales - Post Test 
 
 
En la tabla mostrada, se observan las nuevas cantidades que fueron solicitadas al área de 
almacén (Ver anexo N°14), las cuales fueron entregadas en su totalidad. Se establece que 
la entrega de baldes, escoba y espátula será de manera mensual. En cuanto al trapo 
industrial, se requiere de 5 Kg. y con los guantes quirúrgicos, se requiere de 1 caja, donde 
vienen 100 unidades. De igual forma se hace mención de las 2 aspiradoras que se 
añadieron al proceso. 
La mejora de la productividad en el área de limpieza y mantenimiento industrial y el 
cumplimiento de los servicios programados, evita los descuentos generados por el cliente 
(el cual es del 60% del cobro de cada servicio entregado), tal como se aprecia en la Tabla 
41, donde los montos finales cobrados han aumentado, en comparación con los montos 
antes del desarrollo de la herramienta.  
Tabla 43. Cobro de servicios entregados - Post Test 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Fuente: Elaboración propia. 
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En la tabla mostrada se aprecia la cantidad de servicios requeridos por el cliente, el cual 
para cada fecha, siempre es de 20 envasadoras de detergente. 
Costeo del Servicio Propuesto 
Para hallar el costo unitario del servicio, se toman en cuenta los costos por materia prima 
y costos por mano de obra, debido a que el servicio se brinda en la planta del cliente, no 
existe costo por servicios. Se calculan 80 servicios por mes, ya que es lo solicitado por el 
cliente. 




La tabla muestra un total de S/. 991.20 soles al mes, para el costo unitario de materia 
prima, herramientas e insumos, se divide entre los 80 servicios programados al mes, 
obteniendo S/. 12.39 soles por cada servicio. 
Con respecto a los materiales, han sido cambiados los trapos industriales y guantes 
quirúrgicos. 
De igual forma se realiza el costo de la mano de obra, donde no existen beneficios sociales 
ni horas extras para el personal. 
Tabla 45. Costo unitario de mano de obra - Post Test 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Fuente: Elaboración propia. 
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En la Tabla 43, se toma en cuenta los pagos del personal (por día), los cuales son: 
operarios (S/. 68.00), coordinador de trabajo (S/.82.00), prevencionistas (S/.82.00) y jefe 
de operaciones (S/.100). Al igual que antes de la implementación, no existe beneficios 
sociales ni horas extras. 
Finalmente se realiza el cálculo del costo unitario del servicio, tal como se muestra a 
continuación: 




La Tabla 44, nos muestra que el costo unitario total por cada servicio es de S/.93.59 soles. 
Situación del Personal 
Debido al cumplimiento de la lista de operarios fijos para el proceso de limpieza de 
envasadoras, la práctica de las actividades cada vez ha ido tomando mejor ritmo y los 
operarios se encuentran más familiarizados con sus labores y conociendo sus tiempos. 
Se midió el nivel de satisfacción de los operarios durante 15 semanas después de la 
implementación, por medio de una encuesta (Ver anexo N°07), y se obtuvo un 85.33%, 
según el indicador de la satisfacción del personal, donde se aprecia que la mayoría de 
aspectos a evaluar se encuentran conformes para los operarios.  
Tabla 47. Satisfacción del personal operativo - Post Test 
APROBACIÓN DEL SERVICIO BRINDADO POR MULTI-SERVIS F.V.R. E.I.R.L. 
INDICADOR 𝑨𝑺 =  
∑ 𝑨𝒔𝒑𝒆𝒄𝒕𝒐𝒔 𝑪𝒐𝒏𝒇𝒐𝒓𝒎𝒆𝒔
𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝑨𝒔𝒑𝒆𝒄𝒕𝒐𝒔 𝒑𝒐𝒓 𝑬𝒗𝒂𝒍𝒖𝒂𝒓
 𝒙 𝟏𝟎𝟎% 
FECHA ASPECTOS A EVALUAR 
CONFORMIDAD 
INDICADOR % 
CONFORME NO CONFORME 
21-ago 
EPP’s completos X  
80% 
Habilitación de material X  
Motivación  X 
Capacitaciones X  
Asistencia del personal X  
28-ago 
EPP’s completos X  
80% 
Habilitación de material X  
Motivación  X 
Capacitaciones X  
Asistencia del personal X  
4-set 
EPP’s completos X  
100% Habilitación de material X  
Motivación X  
Fuente: Elaboración propia. 
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APROBACIÓN DEL SERVICIO BRINDADO POR MULTI-SERVIS F.V.R. E.I.R.L. 
INDICADOR 𝑨𝑺 =  
∑ 𝑨𝒔𝒑𝒆𝒄𝒕𝒐𝒔 𝑪𝒐𝒏𝒇𝒐𝒓𝒎𝒆𝒔
𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝑨𝒔𝒑𝒆𝒄𝒕𝒐𝒔 𝒑𝒐𝒓 𝑬𝒗𝒂𝒍𝒖𝒂𝒓
 𝒙 𝟏𝟎𝟎% 
FECHA ASPECTOS A EVALUAR 
CONFORMIDAD 
INDICADOR % 
CONFORME NO CONFORME 
 Capacitaciones X  
Asistencia del personal X  
11-set 
 
EPP’s completos X  
100% 
Habilitación de material X  
Motivación X  
Capacitaciones X  
Asistencia del personal X  
18-set 
 
EPP’s completos X  
60% 
Habilitación de material X  
Motivación  X 
Capacitaciones  X 
Asistencia del personal X  
25-set 
 
EPP’s completos X  
80% 
Habilitación de material X  
Motivación  X 
Capacitaciones X  
Asistencia del personal X  
2-oct 
 
EPP’s completos X  
100% 
Habilitación de material X  
Motivación X  
Capacitaciones X  
Asistencia del personal X  
9-oct 
 
EPP’s completos X  
80% 
Habilitación de material X  
Motivación X  
Capacitaciones  X 
Asistencia del personal X  
16-oct 
 
EPP’s completos X  
60% 
Habilitación de material X  
Motivación  X 
Capacitaciones  X 
Asistencia del personal X  
23-oct 
 
EPP’s completos X  
100% 
Habilitación de material X  
Motivación X  
Capacitaciones X  
Asistencia del personal X  
30-oct 
 
EPP’s completos X  
80% 
Habilitación de material X  
Motivación  X 
Capacitaciones X  
Asistencia del personal X  
6-nov 
 
EPP’s completos X  
100% 
Habilitación de material X  
Motivación X  
Capacitaciones X  
Asistencia del personal X  
13-nov 
EPP’s completos X  
60% 
Habilitación de material X  
Motivación  X 
Capacitaciones  X 
Asistencia del personal X  
20-nov 
EPP’s completos X  
100% 
Habilitación de material X  
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APROBACIÓN DEL SERVICIO BRINDADO POR MULTI-SERVIS F.V.R. E.I.R.L. 
INDICADOR 𝑨𝑺 =  
∑ 𝑨𝒔𝒑𝒆𝒄𝒕𝒐𝒔 𝑪𝒐𝒏𝒇𝒐𝒓𝒎𝒆𝒔
𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝑨𝒔𝒑𝒆𝒄𝒕𝒐𝒔 𝒑𝒐𝒓 𝑬𝒗𝒂𝒍𝒖𝒂𝒓
 𝒙 𝟏𝟎𝟎% 
FECHA ASPECTOS A EVALUAR 
CONFORMIDAD 
INDICADOR % 
CONFORME NO CONFORME 
Motivación X  
Capacitaciones X  
Asistencia del personal X  
27-nov 
EPP’s completos X  
100% 
Habilitación de material X  
Motivación X  
Capacitaciones X  
Asistencia del personal X  
TOTAL PROMEDIO (SATISFACCIÓN PERSONAL) 85.33% 
 
Cabe resaltar, que en cuanto a la motivación del personal operativo, es fomentada durante 
las charlas diarias y el cumplimiento de los estándares establecidos y las capacitaciones, 
han sido realizadas según la Tabla 33, pese a ello, comentarios de los operarios son que 
se debería programar capacitaciones con temas distintos para su formación profesional. 
Conformidad del Servicio Brindado 
Con el desarrollo de la herramienta y los cambios realizados al proceso, se siguió 
presentando la hoja de conformidad con una encuesta firmada por el cliente (Ver anexo 
N°08), donde después de 15 semanas se obtuvo una conformidad de 90.67% con respecto 
a la limpieza de las envasadoras. Se aprecia que la limpieza de hombros formadores, la 
cual era una actividad crítica, se encuentra sin reclamos actualmente. 
Tabla 48. Satisfacción del cliente - Post Test 
APROBACIÓN DEL SERVICIO BRINDADO POR MULTI-SERVIS F.V.R. E.I.R.L. 
INDICADOR 𝑨𝑺 =  
∑ 𝑨𝒄𝒕𝒊𝒗𝒊𝒅𝒂𝒅𝒆𝒔 𝒅𝒆𝒍 𝑺𝒆𝒓𝒗𝒊𝒄𝒊𝒐 𝑨𝒑𝒓𝒐𝒃𝒂𝒅𝒂𝒔
𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝑨𝒄𝒕𝒊𝒗𝒊𝒅𝒂𝒅𝒆𝒔 𝒅𝒆𝒍 𝑺𝒆𝒓𝒗𝒊𝒄𝒊𝒐 𝑩𝒓𝒊𝒏𝒅𝒂𝒅𝒐
 𝒙 𝟏𝟎𝟎% 
FECHA ASPECTOS A EVALUAR 
CONFORMIDAD 
INDICADOR % 
CONFORME NO CONFORME 
29-ene 
Apariencia externa X  
80% 
Limpieza de polines X  
Limpieza de hombros formad.  X 
Limpieza de balanzas X  
Estado de sensores X  
5-feb 
Apariencia externa X  
80% 
Limpieza de polines X  
Limpieza de hombros formad. X  
Limpieza de balanzas  X 
Estado de sensores X  
12-feb 
 
Apariencia externa  X 
60% 
Limpieza de polines X  
Limpieza de hombros formad. X  
Limpieza de balanzas  X 
Estado de sensores X  
Apariencia externa X  
Fuente: Elaboración propia. 
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APROBACIÓN DEL SERVICIO BRINDADO POR MULTI-SERVIS F.V.R. E.I.R.L. 
INDICADOR 𝑨𝑺 =  
∑ 𝑨𝒄𝒕𝒊𝒗𝒊𝒅𝒂𝒅𝒆𝒔 𝒅𝒆𝒍 𝑺𝒆𝒓𝒗𝒊𝒄𝒊𝒐 𝑨𝒑𝒓𝒐𝒃𝒂𝒅𝒂𝒔
𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝑨𝒄𝒕𝒊𝒗𝒊𝒅𝒂𝒅𝒆𝒔 𝒅𝒆𝒍 𝑺𝒆𝒓𝒗𝒊𝒄𝒊𝒐 𝑩𝒓𝒊𝒏𝒅𝒂𝒅𝒐
 𝒙 𝟏𝟎𝟎% 
FECHA ASPECTOS A EVALUAR 
CONFORMIDAD 
INDICADOR % 
CONFORME NO CONFORME 
19-feb 
 
Limpieza de polines X  
100% Limpieza de hombros formad. X  
Limpieza de balanzas X  
Estado de sensores X  
26-feb 
 
Apariencia externa X  
80% 
Limpieza de polines  X 
Limpieza de hombros formad. X  
Limpieza de balanzas X  
Estado de sensores X  
5-mar 
 
Apariencia externa X  
100% 
Limpieza de polines X  
Limpieza de hombros formad. X  
Limpieza de balanzas X  
Estado de sensores X  
12-mar 
 
Apariencia externa X  
100% 
Limpieza de polines X  
Limpieza de hombros formad. X  
Limpieza de balanzas X  
Estado de sensores X  
19-mar 
 
Apariencia externa X  
80% 
Limpieza de polines X  
Limpieza de hombros formad. X  
Limpieza de balanzas  X 
Estado de sensores X  
26-mar 
 
Apariencia externa X  
100% 
Limpieza de polines X  
Limpieza de hombros formad. X  
Limpieza de balanzas X  
Estado de sensores X  
2-abr 
 
Apariencia externa X  
100% 
Limpieza de polines X  
Limpieza de hombros formad. X  
Limpieza de balanzas X  
Estado de sensores X  
9-abr 
 
Apariencia externa X  
100% 
Limpieza de polines X  
Limpieza de hombros formad. X  
Limpieza de balanzas X  
Estado de sensores X  
16-abr 
 
Apariencia externa X  
80% 
Limpieza de polines X  
Limpieza de hombros formad.  X 
Limpieza de balanzas X  
Estado de sensores X  
23-abr 
Apariencia externa X  
100% 
Limpieza de polines X  
Limpieza de hombros formad. X  
Limpieza de balanzas X  
Estado de sensores X  
30-abr 
Apariencia externa X  
100% 
Limpieza de polines X  
Limpieza de hombros formad. X  
Limpieza de balanzas X  
Estado de sensores X  
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APROBACIÓN DEL SERVICIO BRINDADO POR MULTI-SERVIS F.V.R. E.I.R.L. 
INDICADOR 𝑨𝑺 =  
∑ 𝑨𝒄𝒕𝒊𝒗𝒊𝒅𝒂𝒅𝒆𝒔 𝒅𝒆𝒍 𝑺𝒆𝒓𝒗𝒊𝒄𝒊𝒐 𝑨𝒑𝒓𝒐𝒃𝒂𝒅𝒂𝒔
𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝑨𝒄𝒕𝒊𝒗𝒊𝒅𝒂𝒅𝒆𝒔 𝒅𝒆𝒍 𝑺𝒆𝒓𝒗𝒊𝒄𝒊𝒐 𝑩𝒓𝒊𝒏𝒅𝒂𝒅𝒐
 𝒙 𝟏𝟎𝟎% 
FECHA ASPECTOS A EVALUAR 
CONFORMIDAD 
INDICADOR % 
CONFORME NO CONFORME 
7-may 
Apariencia externa X  
100% 
Limpieza de polines X  
Limpieza de hombros formad. X  
Limpieza de balanzas X  
Estado de sensores X  
TOTAL PROMEDIO (SATISFACCIÓN CLIENTE) 90.67% 
 
 
Con la información brindada, se procede a elaborar la normalización del proceso, 
incluyendo la caracterización del proceso, la cual se colocó en el local de la empresa para 
vista de los operarios (ver Figura 36) y la hoja de proceso (ver Tabla 37), documentos que 
luego serán añadidos al procedimiento documentado (Ver anexo N°15). 
 
Figura 36. Caracterización del proceso de limpieza a envasadoras
Fuente: Elaboración propia. 
Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 49. Hoja de proceso de limpieza y mantenimiento de envasadoras de detergente 
HOJA DEL PROCESO DE LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO INDUSTRIAL DE MAQUINAS ENVASADORAS DE DETERGENTE 
Cod. HP001 
Hoja 1 de 2 
OBJETO: Describir los pasos que siguen distintas áreas para el 
cumplimiento del servicio solicitado. 
ALCANCE: El presente documento aplica a todo el personal de la empresa. 
Ejecutado por: Ximena Gonzales Joya Revisado por: Roberto Flores Trejo 






























Confirmación del cliente solicitando el servicio. 
 
Análisis del proceso que se realizará, delegando 
encargados, operarios, materiales y/o equipos. 
 
Solicitado por el encargado hacia el almacén. 
 
 




Según el trabajo a realizar, se delega el 
prevencionista o vigía responsable de la 

















Encargado de almacén. 
 
 




Recepción de orden de servicio 
Elaboración de presupuesto 
Coordinación del trabajo a realizar 
Requerimiento de materiales 
Entrega de materiales 
Delegación de supervisor, 




HOJA DEL PROCESO DE LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO INDUSTRIAL DE MAQUINAS ENVASADORAS DE DETERGENTE 
Hoja 2 de 2 




























Una vez culminado el proceso, se entrega al 
cliente los servicios realizados.  
 
 
Con la confirmación del trabajo entregado, se 
procede a solicitar la firma del presupuesto para 



































Fuente: Elaboración propia. 
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Definición de los factores clave para cada proceso, establecimiento de los objetivos y 
control 
Con respecto a los factores clave del proceso, se tiene lo siguiente: 
Tabla 50. Factores clave del proceso de limpieza de envasadoras 



















Balanzas libres de 
detergente 
Operaciones. 
 Lista de chequeo del 
avance del proceso. Hombro 
formador 
Hombros libres de 
detergente 







 Solicitud de material.  




Asistencia de 20 




 Lista de personal fijo 
para el trabajo. 
 Lista de chequeo de 




La tabla observada cuenta con documentos que se ejercen para el control de los factores 
clave del proceso, los cuales son los siguientes: 
Para controlar el avance del proceso de limpieza de envasadoras, se añade una lista de 
chequeo tal como se muestra a continuación: 
 
Figura 37. Lista de chequeo de avance del proceso 
Fuente: Elaboración propia. 
Fuente: Elaboración propia. 
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Para los materiales que se utilizan en el proceso, se cuenta con la siguiente lista de 
chequeo: 
 
Figura 38. Lista de chequeo de materiales 
 
Con respecto a la asistencia del personal, se cuenta con la siguiente lista de chequeo: 
 
Figura 39. Lista de chequeo para asistencia del personal 
 
La requisición de materiales al área de almacén se encuentra en el anexo N°14. 
Fuente: Elaboración propia. 




Al cumplir con esta etapa, se realizan las mediciones y evaluaciones de la herramienta 
aplicada, con la ayuda de indicadores que demuestren los resultados obtenidos; de igual 
forma, se establece el tiempo estándar con respecto a la herramienta de estudio de tiempos 
y se cerciora que los resultados han sido los esperados. 
Con respecto a los indicadores de la matriz de operacionalización (ver Tabla 12), se 
cuenta con lo siguiente: 
Durante la etapa Planificar, las actividades realizadas durante la implementación de la 
herramienta, cuentan con el siguiente indicador: 
Tabla 51. Indicador del cumplimiento de las actividades de la planificación 
INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE ACTIVIDADES DE LA PLANIFICACION 
ACTIVIDADES PROGRAMADAS 25 actividades 
ACTIVIDADES REALIZADAS 23 actividades 
INDICADOR: 𝐶𝐴𝑃 =  
∑ 𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑎𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑃𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑃𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛




De modo que se está cumpliendo con la planificación del presente proyecto en un 92%. 
Durante la etapa Hacer, se cuenta con un indicador de capacitaciones realizadas, tal como 
se aprecia a continuación: 
Tabla 52. Indicador del cumplimiento de las capacitaciones 
INDICADOR DE LAS CAPACITACIONES REALIZADAS 
𝐶𝑅 =  
∑ 𝐶𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐶𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑃𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠
 𝑥 100% 
ANTES DESPUÉS 
Capacitaciones realizadas: 0 Capacitaciones realizadas: 4 
Capacitaciones programadas: 0 Capacitaciones programadas: 5  




Antes de la implementación no se realizaba ninguna capacitación hacia los operarios, 
luego del cumplimiento de las capacitaciones programadas, se obtiene un indicador del 
Fuente: Elaboración propia. 
Fuente: Elaboración propia. 
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80% actualmente, donde una de las capacitaciones para el nuevo proceso no fue realizado 
por encontrarse con operarios faltantes. 
Durante la presente etapa, Verificar, se cuenta con un indicador de aprobación del 
servicio, por parte del cliente. 
En la siguiente tabla se muestran los resultados obtenidos: 
Tabla 53. Indicador de la aprobación del servicio 
INDICADOR DE APROBACIÓN DEL SERVICIO 
𝐴𝑆 =  
∑ 𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜 𝐴𝑝𝑟𝑜𝑏𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜 𝐵𝑟𝑖𝑛𝑑𝑎𝑑𝑜
 𝑥 100% 
ANTES DESPUÉS 
Actividades aprobadas: 43 Actividades aprobadas: 68 
Actividades totales: 75 Actividades totales: 75 
Resultado: 57.33% Resultado: 90.67% 
 
 
Donde se aprecia que la efectividad de las actividades que evalúa el cliente ha aumentado 
con el desarrollo de la herramienta.  
Con respecto a los demás resultados obtenidos con la implementación de la herramienta, 
se obtiene lo siguiente: 
De las actividades del proceso que han sido modificadas, se obtuvo una variación de 6 
actividades, teniendo 47 actividades antes y 41 actividades después. Tal como se aprecia 
a continuación: 
 

















Operaciones Inspecciones Transportes Demoras
Antes Después
Fuente: Elaboración propia. 
Fuente: Elaboración propia. 
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Durante la revisión de las actividades, se han eliminado y colocado nuevas operaciones y 
se han añadido inspecciones al proceso, lo que nos evita repetir operaciones mal 
realizadas. 
Dichas actividades del nuevo proceso, al ser estandarizadas, pasaron por una medición de 
tiempos nuevamente, donde el tiempo estándar disminuyó en 13.74 min, debido a los 
cambios realizados al proceso. A continuación se muestra la diferencia de tiempos por 
semana:  
 
Figura 41. Diferencia en el tiempo estándar del proceso operativo. 
 
En la figura mostrada se aprecia que el tiempo estándar disminuyó en un 2.98%. 
Tras la estandarización de los tiempos operativos y el nuevo proceso de limpieza, los 
tiempos útiles del servicio brindado han aumentado y se han mantenido, tal como se 
muestra en la siguiente figura: 
 
Figura 42. Comparación de los tiempos útiles del proceso 
 
Donde se visualiza que los tiempos durante las primeras 15 semanas, han variado, 
alcanzando un promedio de 453.73 minutos y en las 15 semanas posteriores, los tiempos 
permanecen más estables, teniendo un promedio de 457.32. Por lo cual, el tiempo útil 





Fuente: Elaboración propia. 
Fuente: Elaboración propia. 
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Con la adición de las 2 aspiradoras se obtuvo una disminución de los tiempos de la 
actividad de limpieza interna de cabinas (1° y 2° piso). 
Tabla 54. Disminución del tiempo con la inserción de aspiradora 
 
 
En la tabla mostrada, se muestra que la limpieza interna en el segundo piso ha disminuido 
en un 12.88%, mientras que la limpieza interna en el primer piso ha disminuido en un 
16.72%, lo que genera la disminución de 6.73 minutos en la actividad de limpieza interna 
de cabinas. 
Con la eliminación de actividades que no agregan valor al proceso, se disminuyó la 
distancia recorrida por el operario, tal como se muestra a continuación: 
 
Figura 43. Comparación de la distancia recorrida por el operario (Pre Test - Post Test) 
 
La figura muestra la disminución de los metros recorridos en un 69.23%, equivalente a 
126 metros. 
Con respecto a los cobros que recibe el cliente, a continuación, se muestra la comparación 





PRE TEST POST TEST
Fuente: Elaboración propia. 




Figura 44. Comparación de los montos cobrados por el servicio brindado 
 
Donde se aprecia que el cobro real que se tuvo después de la implementación de la 
herramienta aumento en un 31,65%, equivalente a un monto de S/.11,067.00 soles, dado 
gracias al cumplimiento de los servicios programados. 
Con respecto a los descuentos que realiza el cliente por penalidad, se aprecia la siguiente 
figura donde se muestran los montos por fecha programada.  
 




De la figura mostrada, se aprecia que la penalidad ejercida por el cliente después de la 
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Fuente: Elaboración propia. 
Fuente: Elaboración propia. 
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Comparando el costeo antes y después de la implementación, se obtiene la siguiente 
disminución del costo unitario total del servicio, correspondiente a los cambios realizados 
en los materiales que se utilizan en el proceso. (Ver Figura 45) 
 
Figura 46. Comparación del costo unitario del servicio (Pre Test - Post Test) 
 
La figura muestra la variación en cuanto al costo unitario del servicio brindado, el cual 
disminuyó en un 13.25%, correspondiente a S/.14.30 soles. 
Con respecto a la satisfacción del personal operativo, se muestra la siguiente figura con 
los porcentajes reflejados en las encuestas realizadas. 
 




























































PRE TEST POST TEST
Fuente: Elaboración propia. 
Fuente: Elaboración propia. 
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En la Figura 47, se aprecia el incremento que tuvo el índice de satisfacción del personal 
operativo, obteniendo en el pre test, un promedio de 22.67% y en el post test, un 85.33% 
como promedio. 
La conformidad del servicio brindado, hace referencia a la satisfacción del cliente, donde 
según las encuestas realizadas, se obtiene el siguiente comparativo: 
 
Figura 488. Comparación de la satisfacción del cliente (Pre Test - Post Test)  
 
En la Figura 48, se aprecia el índice de satisfacción del cliente, obteniendo 57.33% en el 














































PRE TEST POST TEST




Siendo la última etapa del ciclo de Deming, se procede a confirmar que los resultados 
obtenidos han sido los esperados, por lo cual el proceso se estandariza con la presentación 
del manual de procedimiento documentado (Ver anexo N°15) y con la realización de un 














Fuente: Elaboración propia. 
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Durante esta etapa se realizan las auditorías finales, para ver el estado de la empresa y 
evaluar la implementación de la Gestión por Procesos, de modo que si se encuentra algún 
error o cambio en el proceso, se tenga que revisar la herramienta y corregir lo que sea 
necesario.  
Para ello, se utilizó el mismo formato de la auditoría inicial, donde la clasificación fue:   
0 = no, 1 = a veces y 2  = sí. 
Primera auditoría final 
En la siguiente tabla, se muestran los datos obtenidos de la auditoría realizada el 14 del 
mes de Mayo del 2018, donde la calificación máxima es de 54 puntos, y se obtuvo un 
total de 46, lo que nos arroja un 85% de efectividad. 
Tabla 55. Datos de la auditoría final N° 01 
DATOS OBTENIDO EN AUDITORÍA 
ÁREA SUMATORIA PUNTAJE OBTENIDO 
Directivo y Gerencia 15 28% 
Operaciones 16 30% 
Almacén 11 20% 
Seguridad Industrial 4 7% 
TOTAL 46 85% 
 
 
En el caso del área de Seguridad Industrial, sigue sin presentar ineficiencias; y las demás 
áreas se encuentran con buena calificación, dejando un 15% pendiente de mejorar, 
correspondiendo esto a que no se les brinda información en su totalidad a los operarios, 
no se les mantiene satisfechos y aún existe resistencia por parte de la gerencia a revisar 
los procesos. 
El área de operaciones, solo cuenta con inconvenientes en la llegada puntual de los 
trabajadores, mientras que el encargado de almacén no se muestra muy comprometido 
con el proceso. Dicha información se muestra en el anexo N°16. 
 
Segunda auditoría final 
Para continuar evaluando lo implementado, se realiza una segunda auditoría final el 28 
del mes de Mayo del 2018, donde la calificación máxima continúa siendo 54 puntos, 
obteniendo un total de 50, lo que arroja un 93% de efectividad. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 56. Datos de la auditoría final N° 02 
DATOS OBTENIDO EN AUDITORÍA 
ÁREA SUMATORIA PUNTAJE OBTENIDO 
Directivo y Gerencia 15 28% 
Operaciones 19 35% 
Almacén 12 22% 
Seguridad Industrial 4 7% 
TOTAL 46 93% 
 
 
En la tabla mostrada, se aprecia que la efectividad de la auditoría mejora y que la 
calificación por área se encuentra casi al tope del puntaje máximo, dejando un 7% por 
mejorar. Donde en el área de directivo y gerencia, se dejó de realizar el análisis de 
beneficio económico y se continúa manteniendo al personal poco satisfecho y sin 
brindarle mucha información. 
En cuanto al área de operaciones, se podrían programar distintas capacitaciones que 
beneficien al personal en sus labores. Dicha información se muestra en el anexo N°17. 
Durante la presente etapa, se cuenta con un indicador de cumplimiento de auditorías, el 
cual muestra datos apreciados en la siguiente tabla: 
Tabla 57. Indicador del cumplimiento de auditorías 
INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE AUDITORÍAS 
𝐴𝑆 =  
∑ 𝐴𝑢𝑑𝑖𝑡𝑜𝑟í𝑎𝑠 𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
𝐴𝑢𝑑𝑖𝑡𝑜𝑟í𝑎𝑠 𝑃𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠
 𝑥 100% 
ANTES DESPUÉS 
Actividades aprobadas: 0 Auditorías programadas: 3 
Actividades totales: 0 Auditorías realizadas: 3 
Resultado: 0% Resultado: 100% 
 
 
Durante el desarrollo de la herramienta, se cumple con todas las auditorías programadas, 





Fuente: Elaboración propia. 
Fuente: Elaboración propia. 
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2.7.4. Análisis Económico Financiero 
Para dicho análisis, se detalla el costo total del servicio propuesto (ver Tabla 42 y43) con 
la finalidad de hallar el punto de equilibrio y el margen de contribución, tal como se 
muestra a continuación. 




Dicha tabla muestra los costos de la realización del servicio, donde el precio de venta es 
de S/.155.00 soles por cada máquina envasadora entregada. 
De modo que según la fórmula: [Costo Fijo Total / (Precio de Venta Unitario – Costo 
Variable Unitario)], el punto de equilibrio es de 14.15 unidades, encontrándose dentro 
del requerimiento del cliente, el cual siempre es de 20 máquinas por fecha. 
A continuación se muestran los datos para hallar el margen de contribución, el cual utiliza 
la siguiente fórmula: (Ventas – Costo Variable), obteniéndose un monto de S/.74.61 soles 
por cada servicio entregado. 




El margen de contribución por 6 meses es de S/. 35,812.80 soles, el cual contribuye en 
cubrir todos los egresos económicos de la empresa con respecto al servicio brindado. 
Fuente: Elaboración propia. 
Fuente: Elaboración propia. 
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De igual forma se detallan los costos de la implementación de la Gestión por Procesos en 
la empresa Multi-Servis FVR E.I.R.L., los cuales también han sido colocados en la Tabla 
26 y mostradas a continuación. 
Tabla 60. Costo total de la inversión 
 
 
En la Tabla 58, se muestra el costo total de la inversión, el cual corresponde a S/.6,904.00 
soles, donde los costos de Mano de Obra son de S/.3,960.00 soles, pertenecientes al 
tiempo en que se han realizado las capacitaciones y al tiempo dedicado por la tesista; en 
cuanto a los Materiales, Insumos y Equipos, se tiene un costo de S/2,994.00 soles, el cual 
incluye la compra de las dos aspiradoras. 
El costo total del proyecto es financiado por la propia empresa. 
Para hallar el Costo-Beneficio, Valor Actual Neto y Tasa Interna de Retorno del proyecto, 
se considera medio año transcurrido, donde se cuenta con una tasa de descuento anual del 
12%, lo que infiere un 0.948% de tasa de descuento mensual. 
Tabla 61. Flujo de caja proyectado 
  
Fuente: Elaboración propia. 




Para hallar este ratio, se calcula el Van de los ingresos y el Van de los egresos, para lo 
cual, se emplea una tasa de descuento anual del 12%, determinada según un análisis de 
mercado donde las bancas con las cuales trabaja la empresa en estudio, muestran un 
promedio del 12% de tasa efectiva anual. De la misma forma, según la Superintendencia 
de Bancas, Seguros y AFP, se cuenta con una tasa de interés promedio anual del 11.16% 
en el sistema bancario. Debido a ello, en el presente análisis económico financiero, se 
considera 12% como tasa de descuento anual. 
Debido a que el flujo de caja proyectado está realizado mensualmente, se requiere la 
conversión de la tasa efectiva anual a tasa efectiva mensual, dicha conversión se realiza 
de la siguiente manera:  
𝑇𝐸𝑀 = ((1 + 𝑇𝐸𝐴)1/12) − 1 
𝑇𝐸𝑀 = ((1 + 12%)1/12) − 1 
𝑇𝐸𝑀 = 0.948%   ≈     0.00948 
 Teniendo la tasa mensual, se obtienen los siguientes ratios, tal como se muestra a 
continuación:  
 












= 𝟓. 𝟎𝟓 
 
El ratio obtenido es mayor a 1, por lo cual el proyecto es viable y debe ser aceptado; 
obteniendo 5.05 como ratio del beneficio/costo, se pretende demostrar que por cada 




Valor Actual Neto 
Para hallar el Valor Actual Neto, se utilizan los flujos de caja proyectados, los cuales 
según la Tabla 59, son el (A-B), con ellos, se obtiene un VAN de S/.28,418.78 soles. 
 
 
𝑉𝐴𝑁 = 𝑆/. 28,418.78 
 
Al obtener un VAN positivo, se demuestra que el proyecto es viable económicamente, 
pese a utilizar una tasa de descuento para el cálculo, así como también el descuento por 
la inversión.   
Tasa Interna de Retorno 
Usando la fórmula para hallar la Tasa Interna de Retorno en Microsoft Excel, se obtiene 
un 85.99%, TIR con la cual el VAN es 0. Al tener dicho índice mayor a la tasa de 











































3.1. Análisis Descriptivo 
 
Para el presente estudio, se realiza un análisis descriptivo comparando el pre test y el post 
test, resultados obtenidos con la implementación de la Gestión por Procesos en la empresa 
Multi-Servis F.V.R. E.I.R.L. 
3.1.1. Análisis Descriptivo de la Variable Independiente 
 
 Dimensión: Planificar 
Indicador:      𝐶𝐴𝑃 =  
∑ 𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑎𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑃𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑃𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛
 𝑥 100% 
 
 
Figura 500. Cumplimiento de las actividades de la planificación (Pre Test – Post Test) 
 
Para obtener resultados con el indicador de Planificar, se toman en cuenta las actividades 
programadas con la implementación de la herramienta. De modo que de 25 actividades 
programadas, solo se realizaron 23, obteniendo un 92% en el cumplimiento de la 
planificación del proyecto.  
Antes del desarrollo de la Gestión por Procesos, no se realizaba ninguna programación 
de actividades.  
 
 Dimensión: Hacer 
Indicador:    𝐶𝑅 =  
∑ 𝐶𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐶𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑃𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠
 𝑥 100% 




PRE TEST POST TEST




Figura 511. Realización de las capacitaciones (Pre Test - Post Test) 
 
Según el indicador, el cumplimiento de las capacitaciones programadas obtiene un índice 
de 80%, debido a que se realizaron 4 de 5 capacitaciones, tal como se aprecia en la Figura 
51.  
Antes del desarrollo de la mejora no se realizaba ninguna capacitación en la empresa de 
estudio. 
 Dimensión: Verificar 
Indicador:    𝐴𝑆 =  
∑ 𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜 𝐴𝑝𝑟𝑜𝑏𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜 𝐵𝑟𝑖𝑛𝑑𝑎𝑑𝑜
 𝑥 100% 
Para obtener resultados con el indicador de aprobación de servicio, se cuenta con los 
siguientes datos comparados a continuación: 
 
Figura 522. Aprobación del servicio (Pre Test - Post Test) 
 
 



























Fuente: Elaboración propia. 
Fuente: Elaboración propia. 
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En el gráfico mostrado se aprecia que el índice de la aprobación del servicio por parte del 
cliente, aumentó en un 58.15%, debido a que antes aprobaban 43 actividades y después 
del desarrollo de la herramienta, son 68. Aumentando significativamente a casi el 100%. 
 Dimensión: Actuar 
Indicador:    𝐴𝑆 =  
∑ 𝐴𝑢𝑑𝑖𝑡𝑜𝑟í𝑎𝑠 𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
𝐴𝑢𝑑𝑖𝑡𝑜𝑟í𝑎𝑠 𝑃𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠
 𝑥 100% 
 
Para obtener resultados con el indicador de cumplimiento de auditorías, se cuenta con los 
siguientes datos comparados a continuación: 
 
Figura 533. Cumplimiento de auditorías (Pre Test - Post Test) 
 
En el gráfico mostrado, se aprecia que el índice actual con respecto a las auditorías 
realizadas, es de 100%, cumpliéndose con todas las auditorías programadas. 



















Fuente: Elaboración propia. 
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3.1.2. Análisis Descriptivo de la Variable Dependiente 
Variable Dependiente: La Productividad 
Indicador: Productividad = Eficacia x Productividad 
 
Figura 544. Comparación de la productividad (Pre Test - Post Test) 
 
En la Figura 54, se muestra el incremento de la productividad que se obtuvo en el Post 
Test; los promedios de la productividad antes y después de la implementación de la 
mejora se aprecian a continuación: 
 
 
Figura 555. Promedio de la productividad (Pre Test - Post Test) 
 
 

































PRE TEST 75% 38% 58% 42% 52% 34% 60% 70% 43% 59% 64% 70% 46% 64% 55%















PRE TEST POST TEST
Fuente: Elaboración propia. 
Fuente: Elaboración propia. 
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 Dimensión: Eficacia 
Indicador:    𝐸𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑎 =  
𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑏𝑟𝑖𝑛𝑑𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100% 
 
Figura 566. Eficacia (Pre Test - Post Test) 
 
En la Figura 56, se aprecia el incremento de la eficacia, gracias a la implementación de la 
mejora, permitiendo cumplir con los servicios programados al 100% durante las últimas 
semanas de trabajo. A continuación se muestra la eficacia promedio del antes y después 
de la investigación. 
 
Figura 577. Promedio de la eficacia (Pre Test - Post) 
 
De la figura mostrada, se cuenta con el aumento significativo de la eficacia, donde 































PRE TEST 75% 40% 60% 45% 55% 35% 65% 75% 45% 65% 65% 75% 50% 70% 60%














98.33%TÍTULO DEL GRÁFICOPRE TEST POST TEST
Fuente: Elaboración propia. 
Fuente: Elaboración propia. 
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 Dimensión: Eficiencia 
Indicador:    𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 =  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑈𝑡𝑖𝑙 𝑑𝑒𝑙 𝑃𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒𝑙 𝑃𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
 𝑥 100% 
 
Figura 588. Eficiencia (Pre Test - Post Test)  
 
En la Figura 58, se aprecia el incremento de la eficiencia durante las últimas semanas, 
debido a que el tiempo útil del proceso se incrementó y se mantuvo durante el transcurso 
de las fechas en que se realizaba la limpieza a envasadoras. El índice máximo que se 
obtuvo en el post test, fue de 95.27%. A continuación se muestra la eficiencia promedio 
del antes y después de la investigación. 
 
Figura 5959. Promedio de la eficiencia (Pre Test - Post Test) 
 































PRE TEST 100% 96% 96% 94% 95% 98% 93% 94% 95% 91% 98% 93% 93% 91% 91%












PRE TEST POST TEST
Fuente: Elaboración propia. 
Fuente: Elaboración propia. 
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3.2. Análisis Inferencial 
 
Para la presente investigación, se requiere de una contrastación de las hipótesis por medio 
de estadígrafos de comparación de medias, con la finalidad de demostrar la mejora 
obtenida. Antes de realizar dicha contrastación, se analiza la normalidad de la muestra, 
ya sea pequeña o grande. 
Para una muestra grande, donde la cantidad de datos es mayor a 30, se utiliza la prueba 
Kolmogorov Smirnov.  
Mientras que para una muestra pequeña, donde la cantidad de datos son menores o iguales 
a 30, se utiliza la prueba Shapiro Wilk. 
Al analizar la normalidad de la muestra, se logra constatar si se cuenta con un 
comportamiento paramétrico, según la siguiente regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la muestra tienen un comportamiento no paramétrico. 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la muestra tienen un comportamiento paramétrico. 
Para escoger el estadígrafo adecuado, se toma en cuenta el criterio de la siguiente tabla: 
 
Tabla 62. Criterio para selección de estadígrafo 
PRE TEST POST TEST ESTADÍGRAFO 
Paramétrico Paramétrico T Student 
Paramétrico No paramétrico Wilcoxon 
No paramétrico No paramétrico Wilcoxon 
 
 
3.2.1. Análisis de la Hipótesis General 
𝐻𝑎 =  
 
Antes de contrastar la hipótesis general, se requiere determinar si los datos de la 
productividad en el pre test y post test, tienen un comportamiento paramétrico. Para ello, 
se analiza la normalidad por medio del Shapiro Wilk, debido a que para ambos datos, se 
cuenta con 15 muestras. 
 
 
La Gestión por Procesos mejora la productividad en el área de limpieza y 
mantenimiento industrial de la empresa Multi-Servis F.V.R. E.I.R.L. 
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Tabla 63. Prueba de normalidad para la hipótesis general 
 
 
De la tabla mostrada, se puede apreciar que la significancia de la productividad en el Pre 
Test, tiene un valor mayor a 0.05, por lo cual según la regla de decisión, tiene un 
comportamiento paramétrico; mientras que la significancia de la productividad en el Post 
Test, tiene un valor menor a 0.05, lo que indica que cuenta con un comportamiento no 
paramétrico. 
Por consiguiente, según la Tabla 60, el estadígrafo indicado para contrastar la hipótesis 
es WILCOXON. 






Regla de decisión:  
 




De la tabla mostrada, se aprecia que la media de la productividad en el pre test es de 
0.5541, siendo menor que la media de la productividad en el post test con 0.9370; por lo 
cual, según la regla de decisión, no se cumple con 𝐻𝑜 = 𝜇𝑜 ≥ 𝜇𝑜, debido a ello, se rechaza 
la hipótesis nula, la cual indica que La Gestión por Procesos no mejora la productividad,  
La Gestión por Procesos no mejora la productividad en el área de limpieza 
y mantenimiento industrial de la empresa Multi-Servis F.V.R. E.I.R.L. 
La Gestión por Procesos mejora la productividad en el área de limpieza y 
mantenimiento industrial de la empresa Multi-Servis F.V.R. E.I.R.L. 
Fuente: Elaboración propia en SPSS V.22. 
Fuente: Elaboración propia en SPSS V.22. 
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demostrándose así, que La Gestión por Procesos mejora la productividad en el área de 
limpieza y mantenimiento industrial de la empresa Multi-Servis F.V.R. E.I.R.L. 
Para corroborar que el análisis es correcto, se analiza la significancia de los resultados de 
la prueba Wilcoxon en ambas productividades, según la siguiente regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula 
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 




De la tabla mostrada, se aprecia que la significancia de la prueba Wilcoxon, entre la 
productividad en el pre test y post test, es de 0.001, por lo cual, según la regla de decisión, 
se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa, la cual indica que La 
Gestión por Procesos mejora la productividad en el área de limpieza y mantenimiento 
industrial de la empresa Multi-Servis F.V.R. E.I.R.L. 
3.2.2. Análisis de la Hipótesis Específica N° 01 
𝐻𝑎 = 
 
Antes de contrastar la hipótesis específica N° 01, se requiere determinar si los datos de la 
eficiencia en el pre test y post test, tienen un comportamiento paramétrico. Para ello, se 
analiza la normalidad por medio del Shapiro Wilk, debido a que para ambos datos, se 
cuenta con 15 muestras. 
Tabla 66. Prueba de normalidad para la hipótesis específica N° 01 
 
 
La Gestión por Procesos mejora la eficiencia en el área de limpieza y 
mantenimiento industrial de la empresa Multi-Servis F.V.R. E.I.R.L. 
Fuente: Elaboración propia. 
Fuente: Elaboración propia en SPSS V.22. 
Fuente: Elaboración propia en SPSS V.22. 
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De la tabla mostrada, se puede apreciar que la significancia de la eficiencia en el Pre Test, 
tiene un valor mayor a 0.05, por lo cual según la regla de decisión, tiene un 
comportamiento paramétrico; y en cuanto a la significancia de la eficiencia en el Post 
Test, también tiene un valor mayor a 0.05, lo que indica que cuenta con un 
comportamiento paramétrico. 
Por consiguiente, según la Tabla 60, el estadígrafo indicado para contrastar la hipótesis 
es T STUDENT. 






Regla de decisión:  
 
Tabla 67. Resultados T Student - Hipótesis específica N° 01 
 
 
De la tabla mostrada, se aprecia que la media de la eficiencia en el pre test es de 0.9453, 
siendo menor que la media de la eficiencia en el post test con 0.9527; por lo cual, según 
la regla de decisión, no se cumple con 𝐻𝑜 = 𝜇𝑜 ≥ 𝜇𝑜, debido a ello, se rechaza la hipótesis 
nula, y se acepta la hipótesis alternativa, la cual indica que La Gestión por Procesos 
mejora la eficiencia en el área de limpieza y mantenimiento industrial de la empresa 
Multi-Servis F.V.R. E.I.R.L. 
Para corroborar que el análisis es correcto, se analiza la significancia de los resultados de 
la prueba T Student en ambas eficiencias, según la siguiente regla de decisión: 
La Gestión por Procesos no mejora la eficiencia en el área de limpieza y 
mantenimiento industrial de la empresa Multi-Servis F.V.R. E.I.R.L. 
La Gestión por Procesos mejora la eficiencia en el área de limpieza y 
mantenimiento industrial de la empresa Multi-Servis F.V.R. E.I.R.L. 
Fuente: Elaboración propia. Fuente: Elaboración propia en SPSS V.22. 
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Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula 
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 
Tabla 68. Significancia del resultado T Student - Hipótesis específica N° 01 
 
 
De la tabla mostrada, se aprecia que la significancia de la prueba T Student, entre la 
eficiencia en el pre test y post test, es de 0.331, siendo mayor a 0.05, se acepta la hipótesis 
nula, la cual indica La Gestión por Procesos no mejora la productividad en el área de 
limpieza y mantenimiento industrial de la empresa Multi-Servis F.V.R. E.I.R.L. 
3.2.3. Análisis de la Hipótesis Específica N° 02 
𝐻𝑎 =   
 
 
Antes de contrastar la hipótesis específica N° 02, se requiere determinar si los datos de la 
eficacia en el pre test y post test, tienen un comportamiento paramétrico. Para ello, se 
analiza la normalidad por medio del Shapiro Wilk, debido a que para ambos datos, se 
cuenta con 15 muestras. 
Tabla 69. Prueba de normalidad para la hipótesis específica N° 02 
 
 
De la tabla mostrada, se puede apreciar que la significancia de la eficacia en el Pre Test, 
tiene un valor mayor a 0.05, por lo cual según la regla de decisión, tiene un 
comportamiento paramétrico; mientras que la significancia de la eficacia en el Post Test, 
tiene un valor menor a 0.05, lo que indica que cuenta con un comportamiento no 
paramétrico. 
La Gestión por Procesos mejora la eficacia en el área de limpieza y 
mantenimiento industrial de la empresa Multi-Servis F.V.R. E.I.R.L. 
Fuente: Elaboración propia. 
Fuente: Elaboración propia. 
Fuente: Elaboración propia en SPSS V.22. 
Fuente: Elaboración propia en SPSS V.22. 
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Por consiguiente, según la Tabla 60, el estadígrafo indicado para contrastar la hipótesis 
es WILCOXON. 






Regla de decisión:  
 
Tabla 70. Resultados Wilcoxon - Hipótesis específica N° 02 
 
 
De la tabla mostrada, se aprecia que la media de la eficacia en el pre test es de 0.5867, 
siendo menor que la media de la eficacia en el post test con 0.9833; por lo cual, según la 
regla de decisión, no se cumple con 𝐻𝑜 = 𝜇𝑜 ≥ 𝜇𝑜, debido a ello, se rechaza la hipótesis 
nula, y se acepta la hipótesis alternativa, la cual indica que, La Gestión por Procesos 
mejora la eficacia en el área de limpieza y mantenimiento industrial de la empresa Multi-
Servis F.V.R. E.I.R.L. 
Para corroborar que el análisis es correcto, se analiza la significancia de los resultados de 
la prueba Wilcoxon en ambas eficacias, según la siguiente regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula 




La Gestión por Procesos no mejora la eficacia en el área de limpieza y 
mantenimiento industrial de la empresa Multi-Servis F.V.R. E.I.R.L. 
La Gestión por Procesos mejora la eficacia en el área de limpieza y 
mantenimiento industrial de la empresa Multi-Servis F.V.R. E.I.R.L. 
Fuente: Elaboración propia. Fuente: Elaboración propia en SPSS V.22. 
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Tabla 71. Significancia del resultado Wilcoxon - Hipótesis estadística N° 02 
 
 
De la tabla mostrada, se aprecia que la significancia de la prueba Wilcoxon, entre la 
eficacia en el pre test y post test, es de 0.001, por lo cual, según la regla de decisión, se 
rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa, la cual indica que La Gestión 
por Procesos mejora la eficacia en el área de limpieza y mantenimiento industrial de la 












































Al desarrollar la Gestión por Procesos para mejorar la productividad en el área de 
limpieza y mantenimiento industrial de la empresa Multi-Servis F.V.R. E.I.R.L., se ha 
logrado cumplir satisfactoriamente con los objetivos planteados en la presente 
investigación, gracias a la definición y estandarización del proceso en estudio, ayudado 
del análisis de tiempos y métodos de trabajo, se mejoró el indicador de productividad y 
eficacia y se mantuvo el alto índice de eficiencia con el cual se inició este proyecto. 
 Con respecto a la mejora de la productividad, la cual es ocasionada con la mejora 
de la eficiencia y eficacia, se cuenta con una media en el pre test de 0.5541 y una 
media de 0.9370 en el post test, con lo cual se infiere una mejora de 69.10%, dicha 
mejora es lograda gracias a que se estandarizó el proceso en estudio, se estableció 
un personal operativo fijo y se modificaron las actividades. Dicha mejora es 
avalada por POLANCO, Jorge, quien en su tesis “Propuesta de modelo de gestión 
por procesos para mejorar la productividad en una empresa editorial Arequipa”, 
logró incrementar la productividad de la gestión en un 10%, por medio del 
desarrollo de procedimientos, la inserción de registros con los cuales evaluar los 
avances y logros de la empresa, así como también establecer responsables para 
los procesos y el desarrollo de auditorías internas; con la finalidad de evitar que 
la capacidad de la empresa sea desperdiciada, aumentando también sus ventas en 
un 14.78%. 
 
 Mencionando a la eficiencia, la cual muestra una media de 0.9453 en el pre test y 
una media de 0.9527 en el post test, se obtuvo un aumento de 0.78%, generado 
gracias a la implementación de la Gestión por Procesos y el estudio de tiempos, 
que permitió estandarizar la duración del trabajo operativo; el incremento del 
índice ha sido de pocas proporciones, debido a que en el inicio del proyecto, la 
empresa ya mostraba un índice del tiempo útil elevado y conforme para los 
resultados esperados, es por ello que el logro del estudio con respecto a la 
eficiencia, ha sido mantener el tiempo útil del proceso. Dicho análisis es 
contrastado con la tesis “Análisis de los métodos actuales para incrementar la 
productividad en una fábrica de velas aromáticas”, elaborada por VELÁSQUEZ, 
Samuel, donde se analizó el estado del método de trabajo, se definió la cantidad 
de personal de los puestos de trabajo y se halló los tiempos normales de los 
procesos; ocasionando así, que la eficiencia aumente en un 5%. 
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 Por último, al mejorar la eficacia, la cual cuenta con una media de 0.5867 en el 
pre test y una media de 0.9833 en el post test, se tiene un incremento del 67.60%, 
el cual se obtiene gracias al aumento de los servicios entregados por parte de la 
empresa, siendo esto factible debido a las capacitaciones brindadas al personal 
operativo, al análisis de los procesos involucrados, y a las facilidades otorgadas a 
los operarios, ya que son ellos quienes realizan el servicio directamente. Dicho 
resultado es avalado por el estudio de investigación de CHANG, Almendra, en su 
tesis “Propuesta de mejora del proceso productivo para incrementar la 
productividad en una empresa dedicada a la fabricación de sandalias de baño”, 
donde gracias a la disminución de la capacidad ociosa de la empresa, el análisis 
de las actividades del proceso y tiempos hallados, la disminución del recorrido de 
los operarios y la capacitación brindada al personal, se obtiene un aumento de la 
producción en un 35%, donde la obtención de sandalias aumentó de 52 








































El proyecto de investigación realizado ha tomado como dimensiones el enfoque central 
de la Gestión por Procesos, herramienta que ha sido desarrollada eligiendo uno de los 
trabajos brindados por la empresa Multi-Servis F.V.R. E.I.R.L, donde el servicio brindado 
corresponde a la limpieza de máquinas envasadoras de detergente. Al analizar el proceso 
operativo, se obtuvo un tiempo estándar de 460.77 minutos, con los cuales se entregaba 
12 servicios en promedio, se encontraron 47 actividades de las cuales todas no otorgaban 
valor al proceso, del mismo modo, la conformidad del servicio se encontró con un 57% 
de efectividad y también se confirmó que no se realizaba ninguna capacitación al 
personal; todo ello ocasionaba que la productividad no sea la esperada, reflejándose en 
los altos descuentos por penalidad que aplicaba el cliente, los cuales alcanzaban un monto 
de S/.11,532.00 soles en el pre test. 
 Al mejorar la productividad, básicamente se tenía que elevar el índice de la 
eficacia, ya que la eficiencia se encontraba con un índice ya elevado; con la 
implementación de la Gestión por Procesos, ayudada del Estudio de Tiempos y 
Métodos, se obtuvieron los resultados esperados en donde el tiempo estándar del 
proceso operativo disminuyó en un 2.98% con 447.03 minutos, las actividades del 
proceso disminuyeron en un 12.77% con 41 actividades propuestas, la 
conformidad del servicio aumentó a un 90.67% y el cumplimiento de las 
capacitaciones arroja un índice de 80%; todo ello generó que la productividad 
mejorara en un 69.10%, siendo reflejado en los descuentos generados por el 
cliente, los cuales disminuyeron en un 95.97%, alcanzando un monto de S/.465.00 
soles en el post test.  
 
 Al mencionar a la eficiencia, los resultados obtenidos han sido los esperados, la 
mejora ha sido mínima, con un incremento del 0.78%, debido a que el índice ya 
se encontraba en un estado favorable, pero se logró mantener y estabilizar los 
tiempos útiles del proceso, logrando 457.32 minutos como promedio, tiempo 
obtenido con la estandarización del proceso. 
 
 Con respecto a la eficacia, la Gestión por Procesos ha generado que la mejora 
alcance el incremento de un 67.60%, donde las máquinas entregadas aumentaron 
a 20 como promedio, logrando así, cumplir con todos los servicios programados 





























Al culminar con el presente proyecto de investigación y dejar demostrado que la Gestión 
por Procesos mejora la productividad en la empresa, se recomienda lo siguiente: 
 A fines de mejorar la investigación realizada, se recomienda evaluar el uso de la 
tecnología, con la finalidad de obtener los resultados de una manera más rápida, 
simulando los procesos e involucrando los tiempos y costos, permitiendo así la 
demostración de la mejora de productividad reflejada en los costos; de esta 
manera, al emplear un software, se efectuaría la evolución de la gestión por 
procesos. 
 
 Con respecto a la eficiencia, se recomienda siempre corroborar que el tiempo útil 
del proceso se mantiene y que se respeta el tiempo estándar determinado. Dicha 
técnica del estudio de tiempos y métodos, podría ser desarrollado en distintos 
trabajos de la empresa, según se crea conveniente. 
 
 Para finalizar, al mencionar la eficacia, se recomienda elaborar un cronograma de 
capacitaciones de manera general con todo el personal de la empresa, no solo del 
procedimiento de trabajo que realizan, sino también de temas particulares con los 
cuales se podría culturizar a los colaboradores y generar confianza en ellos, 
promoviendo motivación para quienes se encuentran directamente relacionados 
con los servicios que brinda la empresa; viéndose reflejado en el índice de 
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ANEXO N°01: Matriz de Consistencia 
MATRIZ DE CONSISTENCIA 
PROBLEMA 
GENERAL 
OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL 
¿De qué manera la Gestión 
por Procesos incrementa la 
productividad en el área de 
limpieza y mantenimiento 
industrial? 
Determinar como la 
Gestión por Procesos 
incrementa la 
productividad en el área de 
limpieza y mantenimiento 
industrial 
La Gestión por Procesos 
incrementa la 
productividad en el área de 








¿De qué manera la Gestión 
por Procesos incrementa la 
eficacia en el área de 
limpieza y mantenimiento 
industrial? 
Establecer como la Gestión 
por Procesos incrementa la 
eficiencia en el área de 
limpieza y mantenimiento 
industrial 
La Gestión por Procesos 
incrementa la eficiencia en 
el área de limpieza y 
mantenimiento industrial 
¿De qué manera la Gestión 
por Procesos incrementa la 
eficiencia en el área de 
limpieza y mantenimiento 
industrial? 
Establecer como la Gestión 
por Procesos incrementa la 
eficacia en el área de 
limpieza y mantenimiento 
industrial 
La Gestión por Procesos 
incrementa la eficacia en el 












ANEXO N°02: Ficha Técnica del Cronómetro CASIO HS – 30W 
FICHA TÉCNICA DE CRONÓMETRO 
NOMBRE Cronómetro Casio HS-30W-1V 
 
 





Medición precisa de tiempo transcurrido con 
el toque de un botón. La fracción indica la 
unidad de medición, mientras las cifras de 




UNIDAD DE MEDICION  1/100 de seg. 
W 9:59’59,99’’ 
TIPOS DE MEDICIÓN 
Tiempo neto 
Tiempo fraccionado 
Tiempo de 1er y 2do lugar 
Tiempo de vuelta 
PRECISIÓN 99,99942% 
HORA REGULAR Horas, minutos, segundos, am/pm, año , 
mes, fecha y día de la semana  
TIPO DE FORMATO HORARIA 12/24 horas 





ANEXO N°03: Instrumentos de Estudio 
TOMA DE TIEMPOS DEL PROCESO DE LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO INDUSTRIAL DE LA EMPRESA MULTI-SERVIS F.V.R. E.I.R.L. 
TIEMPO OBSERVADO EN MIN 
FECHA:   
Planta:  Área:  Servicio brindado:  
Elaborado por:  Revisado por:  
N° ACTIVIDAD SEM 1 SEM 2 SEM 3 SEM 4 SEM 5 SEM 6 SEM 7 SEM 8 SEM 9 SEM 10 SEM 11 SEM 12 SEM 13 SEM 14 SEM 15 PROMEDIO 
                  
                  
                  
                  
                  
                  
                  
                  
                  
                  
                  
                  
                  
                  
                  
                  
                  
                  
                  
                  
                  
                  
                  
                  





ESTIMACIÓN DE LA PRODUCTIVIDAD DEL PROCESO DE LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO INDUSTRIAL DE LA EMPRESA MULTI-SERVIS F.V.R. E.I.R.L. 
FECHA:  
Planta:  Área:  Servicio brindado:  
Elaborado por:  Revisado por:  
INDICADOR DESCRIPCIÓN TÉCNICA INSTRUMENTO FÓRMULA 
Eficacia Logro de las metas propuestas. Observación 
Cronómetro – Ficha 
de registro 
𝐸𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑎 =  
𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑏𝑟𝑖𝑛𝑑𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100% 
Eficiencia 
Obtención de resultados 
esperados pero con el mínimo 
de recursos. 
Observación 
Cronómetro – Ficha 
de registro 
𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 =  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 ú𝑡𝑖𝑙 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
 𝑥 100% 
Productividad 
Uso de los recursos necesarios 
para lograr lo planificado en un 
tiempo determinado. 
Observación 
Cronómetro – Ficha 
de registro 
Productividad = Eficiencia x Eficacia 
 
SEMANA 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 
PROMEDIO 
FECHA                
Servicios brindados                 
Servicios programados                 
EFICACIA                 
Tiempo Útil del Proceso                 
Tiempo Total del Proceso                 
EFICIENCIA                 
PRODUCTIVIDAD                  
192 
 
DIAGRAMA ANALÍTICO EN LA EMPRESA MULTI-SERVIS F.V.R. E.I.R.L. 
Hoja 1 de 1 
N°: 
Producto Servicio RESUMEN 
Proceso: 
Actividad Actual Propuesto Economía 
Operación    
Inspección    
Elaborado por:  
Fecha:  
Espera    
Transporte    
Revisado por:  
Fecha:  
Almacenamiento    
Distancia (mts.)    
Cliente:  Tiempo    
Descripción Distancia Tiempo 
Actividad 
Observación 
     
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         




SATISFACCIÓN DEL PERSONAL OPERATIVO DE MULTI-SERVIS F.V.R. E.I.R.L. 
INDICADOR 𝑨𝑺 =  
∑ 𝑨𝒔𝒑𝒆𝒄𝒕𝒐𝒔 𝑪𝒐𝒏𝒇𝒐𝒓𝒎𝒆𝒔
𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝑨𝒔𝒑𝒆𝒄𝒕𝒐𝒔 𝒑𝒐𝒓 𝑬𝒗𝒂𝒍𝒖𝒂𝒓
 𝒙 𝟏𝟎𝟎% 
FECHA ASPECTOS A EVALUAR 
CONFORMIDAD 
INDICADOR % 
CONFORME NO CONFORME 
 
   
 
   
   
   
   
 
   
 
   
   
   
   
 
   
 
   
   
   
   
 
   
 
   
   
   
   
 
   
 
   
   
   
   
 
   
 
   
   
   
   
 
   
 
   
   
   
   
 
   
 
   
   
   
   
 
   
 
   
   
   
   
 
   
 
   
   
   





APROBACIÓN DEL SERVICIO BRINDADO POR MULTI-SERVIS F.V.R. E.I.R.L. 
INDICADOR 𝑨𝑺 =  
∑ 𝑨𝒄𝒕𝒊𝒗𝒊𝒅𝒂𝒅𝒆𝒔 𝒅𝒆𝒍 𝑺𝒆𝒓𝒗𝒊𝒄𝒊𝒐 𝑨𝒑𝒓𝒐𝒃𝒂𝒅𝒂𝒔
𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝑨𝒄𝒕𝒊𝒗𝒊𝒅𝒂𝒅𝒆𝒔 𝒅𝒆𝒍 𝑺𝒆𝒓𝒗𝒊𝒄𝒊𝒐 𝑩𝒓𝒊𝒏𝒅𝒂𝒅𝒐
 𝒙 𝟏𝟎𝟎% 
FECHA ASPECTOS A EVALUAR 
CONFORMIDAD 
INDICADOR % 
CONFORME NO CONFORME 
 
   
 
   
   
   
   
 
   
 
   
   
   
   
 
   
 
   
   
   
   
 
   
 
   
   
   
   
 
   
 
   
   
   
   
 
   
 
   
   
   
   
 
   
 
   
   
   
   
 
   
 
   
   
   
   
 
   
 
   
   
   
   
 
   
 
   
   
   


















0.15 A1 Habilísimo 0.13 A1 Habilísimo 
0.13 A2 Habilísimo 0.12 A2 Habilísimo 
0.11 B1 Excelente 0.1 B1 Excelente
0.08 B2 Excelente 0.08 B2 Excelente
0.06 C1 Bueno 0.05 C1 Bueno
0.03 C2 Bueno 0.02 C2 Bueno
0 D Medio 0 D Medio
-0.05 E1 Regular -0.04 E1 Regular
-0.1 E2 Regular -0.08 E2 Regular
-0.16 F1 Malo -0.12 F1 Malo
-0.22 F2 Malo -0.17 F2 Malo
0.06 A Ideales 0.04 A Perfecta
0.04 B Excelentes 0.03 B Excelente
0.02 C Buenas 0.01 C Buena
0 D Medias 0 D Media
-0.03 E Regulares -0.02 E Regular






























































ANEXO N°12: M odificaciones de los Materiales y Equipos 
 
 















































































































































































ANEXO N°21: Ficha 3 de validación de la matriz de Operacionalización de variables 
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